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1

Sammanfattning

| detta granskningsprojekt har revisionskontoret granskat hur stadens information till
aldre personer om deras rattigheter till olika stédinsatser sker, hur de &ldre bemots och
hur det sékerstalls att de far sina dnskemal och réattigheter tillgodosedda nar de anscker
om olika stédinsatser. | granskningen ingick ocksa att undersoka om staden bistar den
aldre i kontakten med andra organisationer.

Revisionskontoret konstaterar sammanfattningsvis féljande:

Enligt revisionskontorets bedémning verkar stadsdelarna ha en bra information om
vad som kan erbjudas &ldre manniskor. Informationen sprids via Malmg stads hem-
sida och det kommungemensamma och stadsdelsspecifika informationsmaterial som
finns. Andra satt att na ut med information ar bland annat via medborgarkontoren,
Vart Malmo och stadsdelstidningarna, den uppsokande verksamheten och anhorig-
verksamheten samt stadsdelarnas olika traffpunktverksamheter och fixartjansten.

Den uppsokande verksamheten i stadsdelarna, som under nagra ar varit organiserad
pa ett visst sétt, verkar nu vara foremal for forandring. |1 Sodra Innerstaden bedrivs
for tillfallet ingen uppstkande verksamhet alls.

BemoGtande och etik ar nagot som alla tre stadsdelarna arbetar med kontinuerligt.
Bemotandet de aldre far nar de vill anséka om stodinsatser ar att alla far anséka och
att alla inkomna ans6kningar behandlas.

Alla bistandshandlaggarna verkar ha klart for sig att de aldre har ratt att ansoka om
vad de anser sig behdva, att en ans6kan kan vara hur specifik som helst och att bi-
standshandlaggaren inte ska styra vad de aldre ansoker om. En av bistandshandléag-
garna har dock framfort att det hander att den aldre andrar sin anstkan efter att ha
blivit informerad om vad som &r majligt att fa hjalp med. Om ansokan &ndras gar den
aldre miste om mdjligheten att 6verklaga ett eventuellt avslag pa den ursprungliga
ansokan.

De aldre har olika kunskap om aldreomsorgen och vad de kan fa hjalp med, men
bistandshandlaggarna anser inte att det finns nagra brister i sattet som den egna
stadsdelen informerar om &ldreomsorgen.

Likabehandling, uppféljning och ett bra avvikelsehanteringssystem sakerstaller att de
aldre far sina rattigheter tillgodosedda. Informationen som ska ges till den &ldre i
handlaggningsprocessen &r ocksa viktig for att sakerstalla att den aldre far sina rat-
tigheter tillgodosedda.

Bistandshandlaggarnas rutiner och arbetssatt styrs till stor del av lagar, forordningar
och foreskrifter. 1 handlaggningsprocessen finns en dokumentations- och informa-
tionsskyldighet for bistandshandlaggarna.

I tvd av de granskade stadsdelarna finns inte alltid tillrackligt med tid for bistands-
handlaggarnas systematiska uppfoljning av bistandsbesluten. Sodra Innerstadens
handlaggare ar de enda som sagt att de hinner folja upp alla drenden, att de har avsatt
tid for det och att om de inte hinner hénder det att extrapersonal tas in.

Informationen som ska ges till den aldre i processen fran ansokan till beslut och ruti-
nerna for hur det ska ske ar reglerade i handlaggningsprocessen och bistandshand-
ldggarna verkar vara vél insatta i vilken informationsskyldighet de har.
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Bistandshandlaggarnas bedémning &r att de aldre, som har behov av hjalp i kontak-
terna med andra organisationer/vardgivare och som har nagon form av insats bevil-
jad, far den hjélp de behover via hemtjansten. Finns det ett aterkommande, mer djup-
gaende behov finns det insats i form av kontaktperson att bevilja eller sa kan en god
man utses av 6verformyndarndmnden.

e De personer som inte har nagon insats beviljad och som har behov av hjalp med kon-
takterna har formodligen andra hjélpbehov ocksa. Hur stadsdelarna nar dessa perso-
ner ar en svar fraga. Den uppsokande verksamheten kan vara ett satt. Bistandshand-
laggarna forsoker hjélpa de som tar kontakt i den utstrackning de kan.

e Pa fortroendenamndens kansli kan man inte utifran den arendehantering som namn-
den har dra nagon slutsats om att det informeras bra eller daligt i kommunen eller att
det skulle vara nagra skillnader mellan stadsdelarna. Tjanstemannen pa kansliet me-
nar att antalet samtal till kansliet avseende allmanna klagomal och synpunkter, ex-
empelvis pa att man inte kommer i kontakt med ratt person inom kommunens for-
valtning, har minskat, att informationen till medborgarna via medborgarkontoren och
andra motesplatser har blivit battre och att stadsdelarna har béttre telefontider och &r
battre pa att se till att vaxeln eller kolleger svarar nér nagon ar borta.

e | SDF Kirseberg och Limhamn-Bunkeflo haller man pa att utveckla kvalitetsled-

ningssystem for vard och omsorgsverksamheten. | SDF Sodra Innerstaden diskuteras

inforande av kvalitetsledningssystem i forvaltningens ledningsgrupp.

2 Forbattringsomraden

Bistandshandlaggarna menar att de aldres kunskap om &ldreomsorgen varierar, men
upplever inte att det finns nagra brister i sattet som den egna stadsdelen informerar. En-
ligt var bedomning verkar stadsdelarna ha en bra information om vad som kan erbjudas
aldre manniskor, men fragan ar om det ar tillrackligt. Mer information kanske inte &r
svaret, utan stadsdelarna bor kanske fraga sig vilken effekt den information, som man
ger, har.

Den uppsOkande verksamheten i form av hembestk &r och bor forbli en viktig be-
standsdel av stadsdelarnas information till aldre. De granskade stadsdelarna har inga
sérskilda informations- och stddinsatser for ensamma, isolerade &ldre, utan hanvisar till
den uppsokande verksamheten, som ett satt att fa till en kontakt med &ldre som kanske
lever isolerat. SDF Sodra Innerstadens uppstkande verksamhet bor tas upp igen.

SDF Sdadra Innerstadens bistandshandlaggare verkar ha tid att géra en systematisk upp-
foljning av bistandsbesluten, vilket man inte alltid har i de tva andra stadsdelarna. Vad
det beror pa har inte framkommit i granskningen. Aven om man i Kirseberg och Lim-
hamn-Bunkeflo anser sig ha en god kontroll pa vilka beslut som behdver féljas upp bor-
de en systematisk uppféljning vara att foredra.

Slutligen konstaterades att "Metodplan och Aktkontroll” inte har setts dver sedan 2002.
Det &r ett dokument som anvénds i verksamheten och boér darfor revideras och uppdate-
ras med eventuella nyheter snarast.
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3 Projektbeskrivhing m m

3.1 Bakgrund till revisionens granskningsprojekt

Enligt Malmo stads arsredovisning 2008 ar ca 20 % av Malmos befolkning Gver 65 ar
och ca 9 200 alderpensionarer omfattas av aldreomsorgen varje manad.

| Malmo stads aldreomsorgsplan skrivs att dldreomsorgen ska utga fran ett helhetsper-
spektiv dar varje individ kan uppleva trygghet och integritet, att alla ska ges mojligheten
att bo kvar hemma, sa langt det ar majligt och att kontinuitet och stabila kontakter med
hemtjénsten ar viktigt for att det ska kénnas tryggt.

Revisorkollegiet har beslutat om en granskning avseende information till aldre om deras
rattigheter. | revisionsplanen star: ”Aldre personer i Malmo behdver kénna trygghet i att
de i sina kontakter med staden far en utforlig, tillforlitlig och korrekt information. Deras
synpunkter och dnskemal maste sa langt det ar mojligt och férenligt med lagstiftningen
beaktas.”

3.2 Syfte

Syftet &r att granska hur stadens information till &ldre personer om deras rattigheter till
olika stodinsatser sker, hur de aldre bemots och hur det sakerstalls att de far sina ons-
kemal och rattigheter tillgodosedda nar de ansoker om olika stodinsatser. | granskning-
en ingar ocksa att undersdka om staden bistar den aldre i kontakten med andra organisa-
tioner.

Syftet bryts ner i foljande revisionsfragor:

1. Hur informerar kommunen &ldre personer om deras rattigheter till olika stodin-

satser?

2. Vilka informations- och stddinsatser finns for att gora aldreomsorgen mer till-
ganglig for aldre med utlandsk bakgrund, fér ensamma, isolerade &ldre, for
dova/blinda &ldre?

Vilken uppsokande verksamhet bedrivs i stadsdelarna?

Hur bemdts de aldre nér de ansoker om stodinsatser?

Vilket inflytande kan de aldre ha pa sin ansékan?

Hur sakerstalls att de ldre far sina énskemal och réattigheter tillgodosedda? Vil-
ken roll spelar informationen?

7. Vilka krav pa att informera den &ldre finns i processen fran ansokan till beslut?

Nar och hur ska stadsdelen informera? Dokumenteras det?

8. Bistar staden den aldre i kontakten med andra organisationer/vardgivare? Finns
det behov?

9. Vilket utrymme finns det for sadan hjalp, nar man har beviljats bistand? Maste
det inga i beslutet?

IS N
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3.3 Avgransningar

Med é&ldre personer avses dldre som kan tankas ha intresse av aldreomsorgen, oavsett
om de ar vardtagare eller inte. Granskningen avser stodinsatser enligt socialtjanstlagen.
Nar det géller frdgan hur det sékerstélls att de dldre far sina onskemal och rattigheter
tillgodosedda nér de ansoker om olika insatser avgransades granskningen till att gélla
processen fran ansokan till beslut; vilket inflytande de dldre kan ha pa sin ansokan,
stadsdelarnas rutiner kring detta och vilken roll informationen till de aldre spelar for att
sikerstilla att de far sina 6nskemal och rattigheter tillgodosedda. Aldres 6nskemal och
rattigheter nar det galler genomfdrandet av beslutade insatser har inte granskats. Nagon
genomgang av enskilda beslut i forhallande till ansokan har inte gjorts.

34 Metod

Granskningens forsta steg innebar att kartldgga vilka styrdokument och kommunfull-
maktigearenden, som finns i Malmo stad pa ovan namnda omrade och vilka eventuella
undersokningar och uppféljningar som gjorts, inom Malmgo stad och externt.

Darefter har strukturerade intervjuer med vard- och omsorgscheferna, samt tva bi-
standshandlaggare i stadsdelarna Limhamn-Bunkeflo, Sodra Innerstaden och Kirseberg
genomforts. Stadsdelarnas sektionschefer eller enhetschefer for myndighetsfunktionen
har ocksa kontaktats i vissa fragor.

Revisionskontoret har berett vard och omsorgscheferna och bistandshandlaggarna moj-
lighet att kontrollera intervjuanteckningarna. Detta for att sékra att revisionskontoret har
uppfattat de intervjuade korrekt.

| Sodra Innerstaden har inte vard- och omsorgschefen intervjuats utan enhetschefen for
enheten for social och medicinsk omsorg. | rapporten kallas de enhetschefer eller sek-
tionschefer som medverkat for myndighetschefer. En titel som inte finns officiellt i
Malmg stad, men som &nda anvands.

3.5 Resurser

Styrgruppen ur Revisorskollegiet: Sten Dahlvid, Anneli Bojesson, Géran Hellberg, Be-
rit Sjovall.

Projektledare fran Revisionskontoret: Asa le Clair.

Kvalitetsgranskare: Lennart Hakansson, stadsrevisor och Hans Mandl.
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4 Oversikt

41 Rattslaget och dvergripande beslut

Socialtjanstlagens (2001:453) femte kapitel innehaller sarskilda bestammelser for olika
grupper. Paragraf 4-6 handlar om aldre ménniskor.

4 § Socialnamnden skall verka for att aldre manniskor far mojlighet att leva och bo
sjalvstandigt under trygga forhallanden och ha en aktiv och meningsfull tillvaro i ge-
menskap med andra.

5 § Socialnamnden skall verka for att aldre manniskor far goda bostader och skall ge
dem som behdver det stod och hjalp i hemmet och annan lattatkomlig service.
Kommunen skall inratta sarskilda boendeformer for service och omvardnad for dldre
manniskor som behdver sérskilt stod.

6 § Socialnamnden skall gora sig val fortrogen med levnadsforhallandena i kommunen
for aldre manniskor samt i sin uppstkande verksamhet upplysa om socialtjanstens
verksamhet pa detta omrade.

Kommunen skall planera sina insatser for aldre. | planeringen skall kommunen sam-
verka med landstinget samt andra samhallsorgan och organisationer.

Enligt socialtjanstlagen ska socialtjansten framja manniskors ekonomiska och sociala
trygghet, jamlikhet i levnadsvillkor och aktiva deltagande i samhallslivet. Kommunen &r
enligt socialtjanstlagen skyldig att informera om socialtjansten. Information till allman-
heten ar en viktig forutsattning for att aldre och deras narstaende ska kunna fa reda pa
vilka majligheter det finns att fa hjalp av aldreomsorgen i kommunen.

Ratten till bistand regleras i socialtjanstlagens 4 kap 18. Dar star att den som inte sjalv
kan tillgodose sina behov eller kan fa dem tillgodosedda pa annat satt har ratt till bistand
av socialnd&mnden for sin forsorjning (forsérjningsstod) och for sin livsforing i dvrigt.
Vidare star att den enskilde genom ska bistandet tillforsakras en skalig levnadsniva och
att bistandet ska utformas sa att det starker hans eller hennes majligheter att leva ett
sjalvstandigt liv

Om det finns skal for det far socialndmnden ge bistand utdver vad som féljer av 4 kap 1
8 (4 kap. 2 8 SoL). En socialn&mnd kan dock inte fritt valja att behandla en ansokan
enligt 4 kap. 1 § eller 4 kap. 2 § SoL. Nar namnden far en ansékan om bistand ska
namnden i forsta hand préva om den enskilde har rétt till den begérda hjélpen enligt 4
kap. 1 8 SoL.

Sedan den 1 juli 2006 far en kommun tillhandahalla servicetjanster utan foregaende
individuell behovsprévning at personer som fyllt 67 ar. Denna mojlighet regleras i lagen
(2006:492) om kommunal befogenhet att tillhandahalla servicetjanster at aldre.
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Aldreomsorgsplan for Malmo stad antogs av kommunfullmaktige 2004-11-25. Kom-
munfullméktige faststaller planen och sarskilt prioriterade mal for dldreomsorgen, samt
fordelar resurser. Stadsdelsfullméktige ansvarar for att formulera lokalt anpassade mal
och folja upp och utvérdera inom ansvarsomradet. ”Varje verksamhetsomrade ansvarar
vidare for att faststalla lokala arbetsplaner i vilka det skall framga vilka atgarder som
kravs for att verksamheten skall bedrivas i linje med malen i den kommunala aldreom-
sorgsplanen och de i den arliga budgetprocessen faststéllda sarskilt prioriterade malen.”

I planen beskrivs i 6vrigt regleringen av verksamheten (lagar, nationella handlingspla-
ner och mal), verksamhetens innehall och omfattning, sarskilt prioriterade omraden och
mal for dessa (rehabilitering, demensvard, vard i livets slutskede och halsoframjande
insatser) samt hur kvalitetsarbetet ska bedrivas.

I avsnittet om kvalitetsuppf6éljning ndmns brukarundersokningar, systemutvérderingar,
verksamhetsmatt och nyckeltal som uppféljningsmetoder. De kontinuerliga brukarun-
dersékningar som genomfoérs i kommunen ndmns som det viktigaste séttet att méata kva-
liteten, de vander sig till vardtagare och deras narstaende genom enkater eller intervjuer.
Information och kommunikation ar ett omrade som féljs upp i brukarundersokningen. |
planen star foljande:

"Den enskilde och narstaende skall ges information om till exempel serviceinnehall,
forandringar och réttigheter pa ett enkelt och lattforstaeligt satt. Information om and-
rade forhallanden skall ges utan dréjsmal och om det galler till exempel service- och
omvardnadsinsatserna skall samrad ske med den enskilde. Om den enskilde av olika
skal har svart att ta emot och avge muntlig och/eller skriftlig information kravs extra
kompetens och kanslighet hos personalen.

For varje vardtagare skall finnas en namngiven kontaktperson bland personalen.
Brukar- och anhérigtraffar skall vara ett regelbundet inslag i verksamheterna.
Det skall finnas tydliga kanaler for synpunkter och klagomal saval till hemvardsin-

spektorerna som till de vardansvariga. Dessa ar skyldiga att informera den enskilde
och anhdriga om rutiner och vagar for sadan forslags- och klagomalshantering.”

I kommunfullméktiges budget for 2009 finns foljande inriktningsmal for aldreom-
sorgsverksamheten: ”Alla aldre ska kanna sig sakra pa att kunna fa den vard och omsorg
de behover”. Detta ska uppnas genom att néjdheten hos vardtagarna ska forbattras.

4.2  Organisatorisk inplacering

Stadsdelsfullmaktiges ansvar som socialndmnd regleras i det av kommunfullmaktige
beslutade reglementet. | fjarde paragrafen skrivs:

"Det ankommer pa stadsdelsfullméktige - om kommunfullméktige inte beslutar annat -
att var och en inom sitt geografiska omrade,

- fullgora de uppgifter som enligt socialtjnstlagen, lagen om stdd och service till vissa
funktionshindrade, halso- och sjukvardslagen, lagen om mottagande av asylsokande,
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lagen om introduktionsersattning for flyktingar samt andra forfattningar avilar social-
namnd, liksom att for Region Skanes rakning bedriva hemsjukvardsverksamhet enligt
de lagar, forfattningar och avtal som galler for denna verksamhet...”

4.3 Hur omfattande ar kostnaderna?

Stadsdelarnas budget for vard och omsorgsverksamheten, ar 2008 i tkr.

Resursfordelade Anslagsfinansi-

medel erade medel
SDF Sddra Innerstaden 220 122 7 008
SDF Limhamn-Bunkeflo 254 944 47 356
SDF Kirseberg 114 576 782

Kélla: Stadsdelarnas internbudget for respektive ar

I kommunens budget for 2009 har 2 271 mkr avsatts for aldreomsorgen, motsvarande
siffra for 2008 var 2 163 mkr.

4.4

Enligt Malmo stads arsredovisning 2008 ar ca 20 % av Malmés befolkning Gver 65 ar
och ca 9 200 alderpensionarer omfattas av aldreomsorgen varje manad. | budgeten for
2009 skrivs att alderspensionarer i gruppen 65-79 ar okar, gruppen 80-89 ar minskar
och de som &r 90 ar och &ldre 6kar och att efterfragan pa vard och omsorg 6kar med
stigande alder.

Statistiska uppgifter

Ar 2008

SDF Sédra
Innerstaden

SDF Limhamn-
Bunkeflo

SDF Kirseberg

Antal personer 0-64 ar

29 999

31 687

12 252

Antal personer 65 ar och
aldre

3 006

6074

1991

Antal vardtagare i ordi-
nart boende, 65 ar och
aldre

534

758

328

Antal vardtagare i sar-
skilda boenden, 65 ar och
aldre

165

211

117

Antal arsplatser i kort-
tidsvard, 65 ar och aldre

15

48

11

Kostnad per vardtagare
och ar (kr) i ordinart bo-
ende, 65 ar och éldre
(inkl korttidsvard)

170 215

157 691

118 561

Kostnad per vardtagare
och ar (kr) i sarskilt bo-
ende, 65 ar och aldre

454 000

541 346

476 538

Kalla: Stadsdelarnas verksamhetsmatt, bokslut 2008

. Statistiken avser stadsdelens befolkningsansvar.
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4.5 Stadsrevisionens tidigare granskningar

Revisionskontorets har 2005 granskat beslut om sarskilt boende — en jamforelse mellan
tva stadsdelar. | rapporten konstaterades att stadsdelarnas (Sodra Innerstaden respektive
Vastra Innerstaden) egen statistik visar pa olikheter i andelen bifall/avslag av ansok-
ningar om sarskilt boende, men att det inte framkom nagot i intervjuerna med bistands-
handlaggarna som tydde pa vasentliga skillnader, eller olikbehandling, vid utredning,
bedoémning eller beslutsfattandet av ans6kningarna om sarskilt boende. Granskningen
gav inte underlag for nagon kritik, det papekades dock att det &r av yttersta vikt for ratt-
visan att strava efter en likabehandling av vardtagarnas ansokningar, bade inom den
egna stadsdelen och i forhallande till Gvriga stadsdelar.

Revisionskontoret granskade 2007 stadsdelsfullmaktiges tillsyn inom vard och omsorg i
syfte att undersoka om respektive stadsdelsfullmaktige hade en andamalsenlig uppfol;j-
ning, kontroll och tillsyn av den del av dldreomsorgsverksamheten som lagts ut pa ent-
reprenad eller som drivs i enskild regi samt att kartlagga vilka rutiner man hade for att
folja upp den verksamhet som bedrivs i egen regi. Granskningen visade att en mindre
del av vard och omsorgsverksamheten i Malmo drivs pa entreprenad eller i enskild regi
och att stadsdelarnas tillsyn inom sérskilt boende i enskild regi skett i varierande om-
fattning under 2007. Nar det géllde stadsdelarnas egna verksamheter visade det sig att
formell tillsyn genomforts i flera stadsdelar men inte i alla.

Ar 2008 granskades trygghet och sékerhet for aldre personer i det egna hemmet. Syftet
med granskningen var att kartldgga om/hur stadsdelarna arbetar med trygghets- och
sakerhetsfragor samt granska vilka forbattringar som eventuellt skett som ett resultat av
olika atgarder. Granskning genomférdes i stadsdelarna Hyllie, Fosie och Vastra Inner-
staden och visade att stadsdelarna till storsta delen bedriver ett omfattande trygghets-
och sakerhetsarbete for aldre i det egna hemmet.
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5 Information

5.1  Socialtjanstlagen

| 3 kap 1 § Socialtjanstlagen framgar det att till socialndmndens uppgifter hor att infor-
mera om socialtjansten i kommunen och att genom uppstkande verksamhet och pa an-
nat satt framja forutsattningarna for goda levnadsforhallanden. Socialndmnden ska i den
uppsokande verksamheten upplysa om socialtjansten och erbjuda grupper och enskilda
sin hjalp.

| 5 kap 6 § star att socialnamnden ska gora sig val fortrogen med levnadsforhallandena i
kommunen for aldre manniskor samt i sin uppsokande verksamhet upplysa om social-
tjanstens verksamhet pa detta omrade.

5.2  Hur informerar kommunen aldre personer om deras rattigheter till olika
stddinsatser?

Information om &ldreomsorgen finns pa Malmo stads hemsida www.malmo.se. Infor-
mation finns bade kommundvergripande och pa stadsdelsniva. Pa hemsidan finns moj-
lighet att anpassa textstorlek, teckensnitt och radavstand och att lyssna pa texten.

Det finns ocksa en mangd olika informationsmaterial (broschyrer), som anvéands av
verksamheterna. Det finns kommundvergripande broschyrer om aldreomsorgen, hjalp-
medel och anhorigstdd och om avgifter inom aldreomsorgen. Darutdver har stadsdelar-
na egna broschyrer om sina verksamheter, sarskilda boenden, korttidsboenden mm.

Malmo stads aldreomsorgsplan finns omarbetad till en broschyr som kan delas ut till
aldre och deras anhoriga. Broschyren finns pa svenska och engelska. Den arabiska ver-
sionen har man inte langre, da den inneholl manga felaktigheter. I broschyren beskrivs
vilken hjélp och service som kan erbjudas, vart man kan vénda sig i olika fragor, samt
telefonnummer till stadsdelarnas bistandshandléaggare. | broschyren tas ocksa upp att
beslut kan 6verklagas till lansratten, att man i forsta hand ska vénda sig till sin kontakt-
person eller vardbitradets arbetsledare eller hemvardinspektdren om man ar missnojd
och att man kan vanda sig till Fértroendendmnden om man har synpunkter och klago-
mal pa varden.

Andra informationskanaler som namnts vid intervjuerna med vard- och omsorgschefer-
na ar:

= Medborgarkontoren

= Information i tidningen Vart Malmé och stadsdelstidningarna

» Stadsdelarnas &ldredagar/vard och omsorgsdagar (6ppna informationsdagar, en

eller tva ganger per ar)

» Regelbundna méten med de lokala pensiondrsféreningarna

= Bistandshandlaggarnas roll som informatorer

= Den uppsokande verksamheten
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» Anhorigverksamheten
= Moétesplatser och traffpunktsverksamheter?
=  Fixartjansten®

Under 2009 har tva motioner avseende inrattande av aldreombud respektive inférande
av en aldreomsorgsupplysning behandlats i kommunfullméaktige. Bada motionerna har
fatt avslag, med bedémningen att det inte behdvs nagot sarskilt dldreombud eller tele-
fonnummer for aldre, eftersom det i kommunen pagar ett projekt (Malma stads framtida
servicemoten) vars syfte ar att samordna medborgarkontoren, telefonvaxeln, kommu-
nens hemsida och andra informationskéllor. Man hénvisar ocksa till att stadsdelarnas
medborgarkontor finns, att stadsdelarna bedriver uppsékande verksamhet och anordnar
olika informationstraffar om varden och omsorgen och att Fértroendenamnden finns.
Fortroendenamnden ska inte bara hantera klagomal utan &ven hjélpa de aldre och deras
anhoriga med att ge information och svara pa fragor.

Sveriges kommuner och landsting har i sin rapport 6ppna jamforelser 2008 Vard och
omsorg om é&ldre, som ar ett led i SKL:s arbete med att redovisa och jamfora kvalitet
och effektivitet i kommunernas verksamheter, med tva indikatorer avseende kommu-
nernas information om dldreomsorg. Den forsta indikatorn ”en sammanfattande bedém-
ning av information pa kommunens hemsida om dldreomsorgen” bygger pa en gransk-
ning av kommunernas hemsidor som Socialstyrelsen gjort och publicerat i Aldreguiden.
Hemsidorna har genom femton fragor bedomts avseende orienterbarhet, generell infor-
mation, &ldreboendeinformation samt information om stod i ordindrt boende. Malmo
stad har fatt indikatorvarde pa 69 % * och rankas som nummer 20 av alla Sveriges kom-
muner. Den andra indikatorn “en sammanfattande bedémning av kommunens informa-
tion pa hemsidan och skriftlig information om &ldreomsorgen” bygger pa SKL:s
granskning av kommunernas information om &dldreomsorgen i det sa kallade Jamforel-
seprojektet. Denna granskning omfattar forutom en bedémning av hemsidorna aven
annan skriftlig information till brukare och narstaende. Cirka hundra kommuner har
deltagit i jamforelseprojektet, men Malmo &r inte en av dem. De bade granskningarna
har i de fall kommunerna ingatt i bada gett ungefar samma resultat.

! Stadsdelarnas ordnar métesplatser for aldre, funktionshindrade, anhériga och narstdende, med utbud av
foreningsliv och sociala aktiviteter.

2 Fr&n och med 2008 ska alla stadsdelar erbjuda aldre dver 75 &r (67 &r om personen har beviljats insats
enligt Socialtjanstlagen eller Lagen om stdd och service till funktionshindrade) fixartjanster i syfte att
forebygga risken for fallskador i hemmen. Tjansten ska vara avgiftsfri och erbjudas utan bistandsbedom-
ning.

® Indikatorvardet utgérs av ett index som visar hur stor procentandel av basta méjliga vérde som podng-
sdttningen av kommunens hemsida har gett. Medelvérde fér kommunerna &r 50 % och bésta vardet var 77
%.
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5.2.1 Vilka informations- och stodinsatser finns for att géra aldreomsorgen mer
tillganglig for aldre med utlandsk bakgrund, for ensamma, isolerade aldre,
for déva/blinda aldre?

Sprakbanken gor det mojligt for vardtagare att fa hjalp av vard- och omsorgspersonal
som talar samma sprak eller teckensprak som brukaren. Sprakbanken &r en del av pro-
jektet hemtjanst pa olika sprak. Projektet pagar under aren 2007-2009 och syftet ar att
utveckla en organisatorisk modell for att tillgodose behoven av sprakkompetens inom
hemtjansten. Tanken ar att tjansten ska bli permanent fran och med ar 2010. Tryckt
broschyr om projektet finns pa nio sprak.

SDF Fosie har ett antal insatser som enbart riktar sig till déva och dovblinda, som bor i
Fosie eller i kommunen i 6vrigt och som kommunicerar med teckensprak. Det finns ett
boende med 10 platser i Fosie, hemtjanst for teckensprakiga dova och dovblinda, teck-
ensprakig Fixartjanst och aldrevagledare. Aldrevégledaren dr en verksamhet som ska
gora behoven synliga genom uppsOkande verksamhet och férbattrad information och
genom att tydliggora kanaler for kommunikation mellan olika instanser i den tecken-
sprakiga aldreomsorgen. Véagledarverksamheten bedrivs i samverkan med Region Ska-
ne.

Limhamn-Bunkeflo har inget eget informationsmaterial pa annat sprak an svenska. Om
det finns behov tar de hjalp av de stadsdelar som har. Nar det galler ensamma, isolerade
aldre &r tanken att dessa ska fangas in via den uppsokande verksamheten som bedrivs i
stadsdelarna. For att informera aldre som ar déva anlitar man i Limhamn-Bunkeflo tolk-
service om det inte finns nagon anhorig eller narstaende som kan vara med. Personer
med behov av tolk har rétt till detta enligt svensk lag. | § 9 forvaltningslagen fastslas att
myndigheter vid behov bor anvanda tolk. Malmé Stad har gjort en upphandling for att
tillgodose kommunens behov av tolkservice och skriftliga dversattningar.

SDF Kirseberg har ett speciellt anhérigombud som arbetar med aldre med utlandsk
bakgrund och inom omsorgspersonalen finns cirka 30 sprak representerade. Ensamma,
isolerade dldre kan vara svara att na. Stadsdelens uppsokande verksamhet, Motesplatsen
eller Fixartjansten kan vara vagar for att komma i kontakt med aldre som inte har nagon
annan kontakt med stadsdelen. Den som innehar Fixartjansten &r underskdterska och
arbetar ocksa som anhérigombud och kan vid sina hembesck fanga upp aldre som &r i
behov av ytterligare hjélp.

SDF Sadra Innerstaden har gett liknande svar, att tolk anvands nar bistandshandlaggar-
na traffar aldre med utlandsk bakgrund, att de anvander informationsmaterial pa olika
sprak, att hemtjanstpersonalen har bred spréaklig och kulturell kompetens och att sprak-
banken anlitas. Néar det géller blinda anlitas tolk vid behov och Fosies hemtjénst for
teckensprakiga och aldrevagledare anlitas ocksd. Bistandshandlaggarna har varit och
informerat om socialtjanstlagen och olika stodinsatser pa Synskadades férening. For
ensamma, isolerade aldre finns inga speciella informations- eller stodinsatser, men
stadsdelens olika informationsmoten och motesplatser kan vara ett satt att na ut med
information.
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5.2.2  Vilken uppstkande verksamhet bedrivs i stadsdelarna?

SDF Limhamn-Bunkeflos uppsokande verksamhet gar ut pa att alla éver 75 ar erbjuds
hembesok, information hemskickad via post eller e-post eller en inbjudan till storre in-
formationsmdéten. En person arbetar halvtid med detta, men hur den uppsokande verk-
samheten och dven anhorigstodet ska vara organiserat framéver ar nagot ledningen fun-
derar pa.

| SDF Kirseberg erbjuds de som fyller 75 ar per brev ett hembesok, som genomfors av
en arbetsterapeut eller distriktsskoterska. Enligt vard och omsorgschefen tackar de flesta
nej till besoket, men da har stadsdelen atminstone fatt mojlighet att via brevet informera
om vart den aldre kan vanda sig for att fa information.

| SDF Sddra Innerstaden har en arbetsterapeut arbetat med den uppsokande verksamhe-
ten som i flera ar bestatt av att aldre 6ver 75 ar erbjudits ett hembesok eller en inbjudan
till storre informationsméten, men verksamheten har sedan varen 2009 legat nere och
myndighetschefen &r annu inte klar 6ver hur de ska organisera verksamheten i framti-
den. | Sodra Innerstaden uttrycktes ocksa funderingar om hur anhdrigstédet ska organi-
seras nu nar en forandring i socialtjanstlagen innebar en skarpning fran ett bor-krav till
ett skall-krav samt att stodet dven ska erbjudas anhériga till langtidssjuka och funk-
tionshindrade inte bara anhdriga till aldre, som stddet hittills oftast har riktats till.

5.2.3 Revisionskontorets kommentar

Enligt revisionskontorets bedémning verkar stadsdelarna ha en bra information om vad
som kan erbjudas aldre manniskor. Fragan om den ér tillracklig har inte kunnat besvaras
genom denna granskning. Bistandshandlaggarna har alla sagt att de dldres kunskap om
aldreomsorgen varierar. Detta kommenteras vidare i avsnitt 6.2.

Kommunen ska, enligt socialtjanstlagen, ha en allsidig och heltdckande information om
vad som kan erbjudas aldre manniskor. De ska ocksa bedriva en uppsokande verksam-
het. Informationen ska ge kunskaper om réttigheter och skyldigheter, vara l&ttillganglig
och latt att forsta och spridas pa olika satt. Den uppsokande verksamheten &r av grund-
laggande betydelse for att kommunen ska fa kannedom om enskilda personers behov av
stod och service och kan om den bedrivs pa ett strukturerat satt bidra till planeringen av
framtida insatser. Vad den uppsékande verksamheten ska besta av regleras inte i lag.

Den uppsokande verksamheten i stadsdelarna, som under nagra ar varit organiserad pa
ett visst sétt, verkar nu vara foremal for forandring. 1 Sodra Innerstaden bedrivs for till-
fallet ingen uppsokande verksamhet alls. Det finns inga kommuncentrala riktlinjer for
hur den uppsdkande verksamheten ska vara organiserad och det star inget om hur den
ska bedrivas i dldreomsorgsplanen heller.

Revisionskontoret vill framhalla att den uppsokande verksamheten i form av hembesok
ar och bor forbli en viktig bestandsdel i kommunens information till dldre. De granska-
de stadsdelarna har inga sarskilda informations- och stodinsatser for ensamma, isolerade
aldre, utan hanvisar till den uppsokande verksamheten, som ett satt att fa till en kontakt
med aldre som kanske lever isolerat.
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6 Hur bemots de aldre och hur sakerstalls att de far sina 6ns-
kemal och rattigheter tillgodosedda nar de anséker om olika
stodinsatser?

6.1 Hur bemots de aldre nar de ansdker om stédinsatser?

Bemotande och etik &r nagot som alla tre stadsdelarna arbetar med kontinuerligt och de
anvander sig av Malmo stads vardegrund i sitt arbete. Alla handelser och klagomal som
rapporteras utreds.

Bematandet de aldre far nar de vill ansoka om stodinsatser ar att alla far ansoka och att
alla inkomna ansokningar behandlas. Det sker ingen "bortsallning” av ansékningar, i ett
slags forhandsbeddmning. Bade vard- och omsorgscheferna och bistandshandlaggarna
har tillfragats om detta och deras svar stammer vél 6verens med varandra och inga skill-
nader férekommer mellan stadsdelarna.

| den brukarundersékning i hemtjansten* som genomforts bade 2006 och 2008 var be-
motandet den faktor som fick hogst betyg. De tva fragor som ingick i faktorn bemdtan-
de var:

= Hur personalen bemdter dig

= Den respekt som personalen visar dig

Betygsindexet for hela Malmo avseende bemotandet var 80 bade ar 2008 och 2006.
Limhamn-Bunkeflo fick 82 (83 ar 2006), Kirseberg 78 (81 ar 2006) och Sodra Innersta-
den 77 (74 ar 2006). Det kan finnas skillnader mellan hemtjanstomradena i stadsdelar-
na. Omradet med lagst betyg pa bemdétandet fick 68 ar 2008 och omradet med hogst
betyg fick 94. Helhetsbetyget, N6jd-kund-Index for hemtjansten i hela Malmé stad var
73 ar 2008.

6.2 Vilket inflytande kan de aldre ha pa sin ansékan?

Alla bistandshandlaggarna ansag att de dldre far ansoka om vad de vill och anser sig
behova, att en ansdkan kan vara hur specifik som helst och att bistandshandlaggaren
inte ska styra vad de aldre ansoker om. Om den aldre inte vet vilken hjélp som finns att
fa, ska diskussionen om den enskildes behov och vad som kan erbjudas leda fram till
den &ldres beslut om vad han/hon vill anséka om. Om den é&ldre har speciella 6nskemal
noteras det i ansokan och sen beviljas det om utredningen ger skél till det.

En av bistandshandlaggarna menade pa att det hander att den aldre andrar sin ansékan
efter att ha blivit informerad om vad som ar mojligt att fa. Som exempel hade hon att
ansokan kunde gélla stadning av tre rum och kék, men eftersom kommunen i normalfal-

* Andra faktorer som ingdr i brukarundersékningen ar inflytande, tryggheten, informationen, hjal-
pens/omvérdnadens omfattning, upplevelser och hjalpen/omvardnadens utférande. Faktorn information
handlar om hur néjda brukarna &r med informationen om hjalpen och férandringar i den, samt séttet som
personalen informerar pa. Faktorn har inte tagits upp i denna rapport eftersom det handlar om information
i genomforandefasen.
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let har som norm att stada tva rum och kok andras da ansokan till det, vilket sparar tid
for handlaggaren, som slipper skriva och motivera delavslagsbeslut och eventuellt ytt-
rande till lansratten om beslutet 6verklagas. Handlaggaren sa ocksa att de vid flera till-
féallen har blivit informerade om att de ska upplysa de aldre om att de har ratt att ansoka
om vad de vill. En annan handladggare kommenterar att det sékert férekommer att an-
sokningar andras for att “passa in i mallen”, men att de inte gor sa i hennes stadsdel.

Bistandshandlaggarna var 6verens om de aldres kunskap om &éldreomsorgen &r véldigt
varierande och att de aldre i regel inte heller & medvetna om att det ar en lag som regle-
rar hemtjansten, att de gor en ansokan enligt lagen och att de har rétt att ansoka om vad
de vill. Handl&ggarna informerar om detta i bdrjan av ansékningsprocessen och anser
inte att det finns nagra brister i hur stadsdelen informerar om aldreomsorgen.

En handlaggare kommenterade att anhdriga som tar kontakt ofta ar valdigt klara 6ver
vad de aldre behover for hjalp. Nér de aldre tar kontakt sjalv ar de ofta lite forsiktiga
och ber om lite hjalp med exempelvis stddning, nar de i sjalva verket har storre behov.

Tva handlaggare i olika stadsdelar har framfort synpunkter pa att de &ldre har ett eget
ansvar ocksa nar det galler bostaden, att man ska fundera pa att byta boende om man har
problem med att ta sig ut och bor i ett hus utan hiss. Att man inte kan ta sig ut fran sitt
hem &r inte ensamt en grund for beslut om sarskilt boende. Det borde stadsdelarna in-
formera tydligare om.

En handlaggare kommenterade att om den é&ldre inte &r sa specifik i sin ansokan pa
grund av att han/hon inte vet vad man kan fa for hjalp ar det samtalet vid hembesoket
som leder fram till vad den &ldre sedan ansdker om. Handl&ggaren utreder behoven och
ger forslag pa hjalp som gar att fa. Det ar sallan som den aldre sager fran borjan vad de
vill ha hjalp med, det kan vara sa nar det galler serviceinsatser som inkdp och stadning,
men nar det handlar om omvardnadsinsatser sa vet de oftast inte vad de kan fa hjélp
med.

6.2.1 Revisionskontorets kommentar:

Alla bistandshandlaggarna verkar ha klart for sig att de aldre har rétt att ansoka om vad
de vill och anser sig behdva. En av bistandshandlaggarna har dock framfort att det han-
der att den &dldre &ndrar sin ansokan efter att ha blivit informerad om vad som ar mojligt
att fa hjalp med. Om ansokan andras gar den aldre miste om majligheten att 6verklaga
ett eventuellt avslag pa den ursprungliga ansokan.

De édldre har olika kunskap om aldreomsorgen och vad de kan fa hjalp med, men bi-
standshandlaggarna anser inte att det finns nagra brister i sattet som den egna stadsdelen
informerar om dldreomsorgen. Den enda brist som tagits upp ar det som kommenterats
ovan om de &ldres eget ansvar att se om sitt boende innan det ar for sent. Bistandshand-
laggarna har inte heller fatt nagra signaler om att de &ldre har svart att hitta information
om aldreomsorgen.

Vard- och omsorgschefen i Limhamn-Bunkeflo far ibland synpunkter fran lokala pen-
sionarsradet om att det inte dr sa enkelt att hitta information och menar att det inte rack-
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er att bara informera via Malmo stads hemsida, utan att det behdvs ndgon form av “kon-
taktyta” ocksa. Darfor har man informationskvallar for pensionarsforeningarna, och har
tankt igenom vilken tillganglighet per telefon verksamheten har. Assistenterna pa Vard-
och omsorgsverksamhetens stabsfunktion och pa myndighetsfunktionen &r en viktig
ingang till aldreomsorgen. | Sodra Innerstaden har tillgangligheten ocksa diskuterats
mycket. Assistenten pa myndighetsenheten tar emot telefonsamtal och vidarebefordrar
till bistdndshandlaggarna, som utanfor sin telefontid ska vara tillgangliga per mobiltele-
fon.

6.3  Hur sakerstalls att de aldre far sina énskemal och rattigheter tillgodosed-
da? Vilken roll spelar informationen?

I ansokningsprocessen ar det den aldres behov som utreds. Onskemal om hur varden
eller servicen ska utforas blir viktigt i ett senare skede nar beslutet ska genomféras. Om
den aldre har specifika 6nskemal i samband med ansokan noteras detta och fors vidare
via beslutet till dem som ska verksstalla beslutet. Onskemal som ligger inom ramen for
det bistandshandlaggaren kan erbjuda blir tillgodosedda om den aldre har ett sadant be-
hov.

En myndighetschef kommenterade fragan sd har: Onskemal kan man ha som antingen
blir tillgodosedda eller inte, men att deras réttigheter blir tillgodosedda sékerstélls ge-
nom den uppfoljning som gors av besluten. Rattigheterna handlar om att fa ansoka, att
fa ett beslut om bifall, avslag eller delavslag, att beslutet ar tydligt och att man har réatt
att overklaga avslag. Myndigheten har rétt att géra en bedémning av den éldres behov
och att det inte kan tillgodoses pa annat satt. Bistandshandlaggarna har ocksa en skyl-
dighet att informera om vilken hjalp den aldre kan fa, eftersom det inte alltid ar sa att
den aldre vet vad han/hon kan fa hjélp med.

En annan myndighetschef har kommenterat vikten av att bistandshandlaggarna informe-
rar tydligt om de réattigheter de aldre har, bland annat att man har rétt att anséka om vad
man anser sig behova. Besluten ska dessutom med nagra undantag alltid meddelas bade
muntligt och skriftligt.

Bistandshandlaggarna ingar i team tillsammans med distriktsskoterska, sjukgymnast,
arbetsterapeut och hemtjanstpersonal ingar. Teamen arbetar med sarskilt boende, hem-
tjanst eller vardplanering. Teamen &r geografiskt indelade och synkroniserade med hem-
tjanstens omradesindelning.

Bistandshandlaggarnas svar pa fragan hur de aldres rattigheter tillgodoses handlar om
vilket stod de har av varandra och sin chef i utrednings- och bedémningsfragor och vil-
ken uppfdljning som gors. De gemensamma dragen i deras svar sammanfattas nedan:
= Bistandshandlaggarna for en standig dialog om olika drenden
= P4 enheternas veckomoten diskuteras ocksa olika arenden, bedémningar, vad
som utgor skalig levnadsniva mm
= Teamen har regelbundna moten dér drenden foljs upp
= Bistadndshandlaggarna far signaler om vad som inte fungerar och som behdver
foljas upp via dessa moten eller fran den &ldre eller dennes anhdriga.
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= Uppfoljningen sker per telefon eller via hembesok

Alla beslut utom de om sérskilt boende &r tidsbegransade och ska féljas upp innan de
gar ut. Bistandshandlaggarna tar ut listor éver beslut som ska foljas upp fran Origo
(verksamhetssystemet). Uppfoljning av besluten sker ocksa om bistandshandlaggarna
far signaler om att det ar nagot som ar fel eller om den aldres situation har forandrats.

Genomfdrandeplanerna® som hemtjansten ska ta fram tillsammans med vardtagaren och
som dokumenteras i Origo ndamns ocksa som ett satt att sékerstalla att rattigheter tillgo-
doses. Genomfdrandeplanerna kan &ven vara en hjalp for bistandshandlaggarna i deras
uppféljning.

| Limhamn har signaler kommit om att bistandshandlaggarna inte alltid har tillrackligt
med tid for en regelbunden uppféljning av alla bistandsbeslut som haller pa att ga ut. De
tar ut listor fran Origo, men har inte tid avsatt for att ga igenom dem och félja upp be-
sluten. Vard och omsorgschefen ar medveten om att bistandshandlaggarna inte alltid
hinner félja upp alla beslut regelbundet, men anser att den uppfoljning som sker pa
teamens mote, dar vardtagarna gas igenom och det tas upp om nagra forandringar skett,
ar ett bra uppfoljningssatt. Under de senaste aren har man arbetat for att ta fram en me-
tod for att kvalitetssakra bistdndsbesluten och uppféljningarna. Ar 2008 bildandes ett
vardplaneringsteam, som ska ta hand om alla inkommande remisser fran sjukhuset, vil-
ket ledde till att dvriga bistandshandlaggare avlastades och fick mer tid for uppféljning-
ar. De geografiskt indelade teman &r en del av kvalitetssakringen, som innebar en konti-
nuitet for vardtagaren och battre samverkan i organisationen.

| Kirseberg har bistandshandldggarna ocksa uttryckt att det inte finns tillrackligt med tid
for en systematisk uppféljning och vard- och omsorgschefen ar medveten om att bi-
standshandlaggarna inte hinner folja upp alla beslut, som de borde.

| S6dra Innerstaden verkar finnas rutiner och tid for att gora den har systematiska upp-
foljningen av besluten.

| Limhamn granskar myndighetschefen regelbundet genom stickprov bistandshandlag-
garnas utredningar och tar del av alla avslag. | Sodra Innerstaden och i Kirseberg tar
myndighetschefen del av utredningarna i de fall da bistandshandldggarna diskuterar
svarbedomda drenden, men nagon sarskilt stickprovskontroll gors inte.

Bistandshandlaggarna, medicinsk ansvarig sjukskdterska, myndighetscheferna och
vard- och omsorgscheferna har olika natverk med kollegor i andra stadsdelar. En av
bistandshandldggarna kommenterar att de tar upp forandringar i stadsdelarna och ar-
betsuppgifter som de vill lyfta for att se sa att de arbetar sa lika som méjligt 6ver stads-
delsgranserna for den aldres rattigheter skall bli bedomda sa lika som majligt. Om det &r
nagon fraga de inte tanker gemensamt om sa lyfts den vidare till deras chefer.

® Genomférandeplaner ar en skriftlig 6verenskommelse som beskriver hur beslutad insats ska utféras,
planen ska tydliggora behov, 6nskemal och malet med insatsen och ska fran och med oktober 2009 do-
kumenteras i Origo (verksamhetssystemet for vard och omsorg).
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| alla tre stadsdelarna har man ocksa vid nagot tillfalle genomfort sa kallad kollegial
granskning i utbyte med nagon annan stadsdel, vilket inneburit att bistandshandlaggarna
utifran en granskningsmall fatt granska ett antal arenden fran den andra stadsdelen och
diskuterat exempelvis hur man skriver i en utredning och om man ar tillrackligt tydlig
och detaljerad. SDF Kirseberg planerar att genomféra en ny sadan granskning tillsam-
mans med SDF Rosengard.

6.3.1 Styrande dokument

Foljande styrande dokument finns for myndighetsutévningen:

= Socialtjanstlagen, forarbeten och Socialtjanstférordningen. Viktiga lagar forut-
om socialtjanstlagen & kommunallagen, sekretesslagen, personuppgiftslagen
och forvaltningslagen.

= Socialstyrelsens foreskrifter och allménna rad.

= Kommuncentrala riktlinjer avseende sarskilt boende, korttidsplatser mm finns.
Riktlinjer for bistand i form av sarskild boendeform fér aldre och funktionshind-
rad &r antagna a kommunstyrelsen 2008-09-17, 6vriga riktlinjer ar framtagna
och antagna av stadsdelarnas myndighetschefer.

= Tillampningsbestammelser for berakning av avgifter och forbehallsbelopp inom
aldre- och handikappomsorgen har antagits av kommunstyrelsen 2009-08-19.

= Domar och rattsfall ger bra vagledning om hur lagen ska tolkas.

= Metod och Aktkontroll ar ett kommuncentralt dokument som pa ett Gvergripan-
de satt behandlar metod och arbetssatt for bistandsbedémningen. Dokumentet
har inte blivit reviderat sen ar 2002.

» Handlaggning och dokumentation inom Socialtjdnsten, som ar Socialstyrelsens
handbok med syfte att underlatta arbetet med tillsyn, uppfoljning och utvérde-
ring av verksamheten och att starka den enskildes rattsakerhet.

Det finns inga kommuncentrala riktlinjer avseende bistandsbedémning i hemtjansten.
SDF Kirseberg och Sddra Innerstaden har dokumenterade riktlinjer om vad som ska
ingd i de olika service- och omvardnadsnivaerna. | Limhamn-Bunkeflo finns det inte
nagot sadant dokument.

Skalig levnadsniva ar ett begrepp som anvands i socialtjanstlagen och bistandshandlag-
garna maste se till hela den aldres situation for att bedoma vad som é&r skalig levnadsni-
va, det kan variera fran person till person. Alla bistandshandlaggarna anser att riktlinjer-
na inte far styra deras bedémning och beslut till nackdel for den enskilde, att det ar en
individuell provning av varje drende som galler. Vad som ar skalig levnadsniva fors det
en standig dialog om i stadsdelarna och i de olika natverken.

En bistandshandlaggare har kommenterat att de alltid har en dialog med myndighetsche-
fen om de ska fatta beslut som gar utanfor stadsdelens riktlinjer.
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6.3.2 Revisionskontorets kommentar:

Genom att alla behandlas lika, uppféljning och ett bra avvikelsehanteringssystem saker-
stalls att de aldres rattigheter tillgodoses, har en av vard och omsorgscheferna samman-
fattat sitt svar pa fragan.

Bistandshandlaggarnas rutiner och arbetssatt styrs till stor del av lagar, férordningar och
foreskrifter. 1 handlaggningsprocessen finns en dokumentationsskyldighet inbyggd. Bi-
standshandlaggarnas skyldighet att informera den aldre om vilka rattigheter de har &r
ocksa formaliserad, vilket tas upp i avsnitt 6.4. Att de aldre far tillracklig information
om sina rattigheter ar en viktig del i sékerstallandet av att deras réattigheter tillgodoses.

Revisionskontoret har noterat att det i tva av stadsdelarna inte alltid finns tillrackligt
med tid for bistdndshandlaggarnas systematiska uppfoljning av bistandsbesluten. Sodra
Innerstadens handléggare &r de enda som sagt att de hinner folja upp alla drenden, att de
har avsatt tid for det och att det hander att extrapersonal tas in om de inte hinner.

Det kommungemensamma dokumentet Metodplan och Aktkontroll fran 2002 bor revi-
deras och uppdateras om det finns behov.

Det finns inte nagra kommuncentrala riktlinjer for bistindsbedémningen i hemtjansten.
Ndgra av bistandshandlaggarna har hanvisat till att det har funnits tidigare. | stadsdelar-
na verkar man danda ha en samsyn om vad som é&r skalig levnadsniva och i vilken om-
fattning hjalpen ska erbjudas. | Sodra Innerstaden och Kirseberg har man dokumentera-
de riktlinjer om vad som ska inga i de olika service- och omvardnadsnivaerna.

Det finns alltid en risk att riktlinjer antar formen av en insatskatalog och att de &ldre nér
de ansoker om stodinsatser som inte passar in i katalogen blir negligerade eller sa an-
passas det de ansoker om till att passa vad som ingar i det kommunala utbudet. |
granskningen har, med undantag for den handldggare som menade att det hander att
aldre andrar sin ansokan efter vad som kan erbjudas, inte noterats nagra tendenser till att
de riktlinjer som finns &r mer styrande for vilket beslut som fattas &n det individuella
behovet.

6.4  Vilka krav pa att informera den aldre finns i processen fran ansdkan till
beslut? Nar och hur ska stadsdelen informera? Dokumenteras det?

Regler for handlaggning och dokumentation aterfinns i forvaltningslagen (1986:223)
och respektive lag inom socialtjansten, i det har fallet socialtjanstlagen. Reglerna ska
garantera den enskildes rattssakerhet, genom att den enskilde ska fa sin sak provad och
avgjord pa ett saktligt och opartiskt sétt.

Socialstyrelsen har kompletterat lagen med foreskrifter och allmanna rad om dokumen-
tation vid handlaggning av arenden och genomférande av insatser enligt SoL, LVU,
LVM och LSS (SOSFS 2006:5) och dessutom tagit fram en omfattande handbok. |
handboken beskrivs utférligt hela handlaggningsprocessen och vilken dokumentations
och informationsskyldighet som finns.
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Bistandshandlaggarna ska informera den dldre om dldreomsorgen och vad den kan er-
bjuda, om socialtjanstlagen, utredningsférfarandet (hela ansékningsprocessen) och syf-
tet med utredningen. Att deras personuppgifter omfattas av sekretess, att den &dldre har
rétt till insyn i dokumentationen (utredningen skickas hem till den enskilde vid avslags-
beslut), att den &ldre har ratt att ha synpunkter pa utredningen och ratt att éverklaga be-
slutet och hur det gar till. De informerar ocksa om avgiftsberakningen, broschyr och
blankett om inkomstuppgifter lamnas vid hembesoket. Information som inhamtats fran
andra ska kommuniceras med den aldre och beslutet ska den &ldre fa information om
bade skriftligt och muntligt (vissa undantag finns). Vem som utreder arendet, beslutar
och hur lang tid det tar ar ocksa viktig information. En bistandshandlaggare kommente-
rade ocksa att de ska informera om det finns ndgot annat den &ldre behéver, exempelvis
ekonomisk bistand.

6.4.1 Revisionskontorets kommentarer

Informationen som ges till den aldre i processen fran ansokan till beslut och rutinerna
for hur det ska ske ar reglerad i handlaggningsprocessen och bistandshandlaggarna ver-
kar vara val insatta i vilken informationsskyldighet de har. Det dokumenteras ocksa i
utredningen hur informationen lamnats. Informationen som ska ges till den aldre i hand-
laggningsprocessen spelar en viktig roll for att sékerstalla att den aldre far sina rattighe-
ter tillgodosedda.
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7 Bistar staden den aldre i kontakten med andra organisatio-
ner/vardgivare

Aldre som har behov av hjélp i kontakten med andra organisationer/vardgivare och som
har beslut om nagon form av bistand kan fa den hjalp de behdver med sadana kontakter
via hemtjansten. Finns det ett aterkommande, mer djupgaende behov finns det insats i
form av kontaktperson att bevilja eller sa kan en god man utses av 6verférmyndarnamn-
den.

Kontaktperson enligt socialtjanstlagen fungerar som ett personligt stéd for den som ex-
empelvis behdver hjalp att bryta sin isolering, att skapa en meningsfull fritid, att soka
arbete eller formedla ladkarbesok. Enligt den kommungemensamma riktlinje som finns
ar det personer som pa grund av funktionshinder eller av andra skal méte stora svarighe-
ter i sin livsforing eller &ldre som behdver stdd for att kunna delta i samhéllets gemen-
skap och leva som andra, som kan beviljas kontaktperson.

God man regleras i foraldrabalken och utses av kommunens éverférmyndare. Malmo
stads overformyndarnamnd har i uppdrag att "hjalpa till med att valja/foresla lamplig
person som god man eller forvaltare. Namnden ger ocksa stod och utbildning samt ut-
ovar tillsyn 6ver gode man, forvaltare och férmyndare.”® Om man pé& ndgot satt inte
sjalv kan bevaka sin rétt, forvalta egendom eller ta hand om sig sjélv kan en god man,
som far den dagliga tillvaron att fungera, betalar rakningar, tar kontakt med olika myn-
digheter mm, utses.

Fragan om det finns &ldre som inte har nagot bistandsbeslut, det vill sdga redan &r vard-
tagare och som behdver hjalp i kontakten med andra organisationer/vardgivare och om
de kan fa den hjalpen fran kommunen var inte lika latt att besvara for bistandshandlag-
garna nedan foljer nagra av deras kommentarer:

= Har man behov av sadan hjalp, har man formodligen ocksa andra behov av stod-
insatser.

= Det finns ett morkertal av anhorigvardare som stadsdelen inte &r i kontakt med,
de har kanske valt att ha det sa, men de behdver ha kontakt med nagon annan.

= Det finns alltid personer som inte vill ha hjélp, demenssjuka och psykiskt sjuka
som behdver hjélp, men inte kan be om den. Stadsdelen far signaler fran gran-
nar, anhdriga eller till och med polisen eller kronofogden.

= Det ar allas samhallsansvar att forsoka fanga upp de som behdver hjalp. Manga
ganger kan det vara lakaren som formedlar kontakt med bistandshandlaggarna

= Kontakter med organisationer som Rdda korset eller Svenska kyrkan kan vara av
varde for aldre som inte vill ha hemtjanst, men &nda behéver nagon kontakt.

Alla bistandshandlaggarna har svarat att de férmedlar information och kontaktuppgifter
till andra myndigheter och organisationer nar nagon ringer och fragar. Information om

® Kalla: Fértroendenamndens information p& kommunens hemsida.
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stadsdelens anhorigstdd, traffpunktsverksamhet, kontakter till pensionérsféreningar kan
vara sadant som efterfragas.

71 Revisionskontorets kommentar

De aldre som har behov av hjélp i kontakterna med andra organisationer/vardgivare och
som har nagon form av insats beviljad, far den hjélp de behdver via hemtjéansten, &r bi-
standshandlaggarnas bedomning. Finns det ett aterkommande, mer djupgaende behov
finns det insats i form av kontaktperson att bevilja eller sa kan en god man utses av
overférmyndarnamnden.

De personer som inte har nagon insats beviljad och som har behov av hjélp med kontak-
terna har férmodligen andra hjélpbehov ocksa. Hur stadsdelarna nar dessa personer &r
en svar fraga. Den uppsokande verksamheten kan vara ett sétt. En del manniskor véljer
ju sjalva att inte ta emot nagon hjélp. Bistandshandlaggarna forsoker hjalpa de som tar
kontakt i den utstrackning de kan och har ocksa en skyldighet enligt lag att ta emot an-
malningar fran lakare, grannar och sa vidare om att nagot inte star ratt till med en aldre
person. Alla anmalningar ska undersdkas, men om den aldre inte vill ha nagon kontakt
eller hjalp maste bistandshandlaggarna respektera det.
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8 Fortroendendmnden

Enligt Malmo stads aldreomsorgsplan ska fortroendenamnden "hjalpa vardtagare att fa
den information de behdver for att tillvarata sina intressen inom vard och omsorg, fram-
ja kontakterna mellan vardtagare och personal, hjalpa vardtagare att vanda sig till ratt
myndighet och rapportera iakttagelser och avvikelser for vardtagare till vard- och om-
sorgsgivare.” Pa malmo stads hemsida star att fortroendenamnden informerar om rattig-
heter, utreder klagomal, foreslar 1osningar och férmedlar kontakter.

Namnden informerar om sin verksamhet pa hemsidan, i annonser i dagspressen och i
Vart Malmo, som delas ut till alla hushall i kommunen. Deras informationsfolder finns
pa fyra sprak och i punktskrift. De &r ocksa ute och informerar i olika sammanhang,
bade internt inom kommunen och externt. Namnden rapporterar arligen till Socialstyrel-
sen om sin verksamhet och sammanstéller halvarsvis en rapport till kommunstyrelsen
och stadsdelsfullméktige.

Fortroendenamndens statistik 6ver antal registrerade drenden och vad arendena handlar
om visar att de har mellan 60-80 &renden per ar. Under 2008 handlade sju av 58 avslu-
tade arenden om information. Dessa arenden handlar ofta om att anhoriga eller vardta-
garen fatt felaktig eller bristande information.

| Fértroendenamndens rapport till socialstyrelsen ar 2008 star:

”Manga fragor som vardtagare, anhériga eller andra malmaébor har stallt har hanvisats till
medborgarkontor och ett flertal synpunkter eller klagomal har hanvisats till arbetsledare,
medicinskt ansvariga sjukskoterskor och hemvardsinspektorer i berérda stadsdelar”

Tjanstemannen pa namndens kansli har under nagra veckor 2007 raknat antal telefon-
samtal och vad de handlade om. Cirka halften av samtalen var relaterade till ett pagaen-
de arende, en fjardedel var interna samtal och resterande fjardedel avsag radgivning.

8.1 Revisionskontorets kommentar

Pa fortroendenamndens kansli kan man inte utifran den &rendehantering som namnden
har dra ndgon slutsats om att det informeras bra eller daligt i kommunen eller att det
skulle vara nagra skillnader mellan stadsdelarna. Tjanstemannen pa kansliet menar att
antalet samtal till kansliet avseende allméanna klagomal och synpunkter, exempelvis pa
att man inte kommer i kontakt med rétt person inom kommunens forvaltning, har mins-
kat, att informationen till medborgarna via medborgarkontoren och andra motesplatser
har blivit battre och att stadsdelarna har battre telefontider och ar battre pa att se till att
vaxeln eller kolleger svarar nar nagon &r borta.
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9 Hur hanteras kvalitetsfragor?

I 3 kap 3 8§ Socialtjanstlagen finns bestdmmelser om kvalitet och kvalitetsarbete inom
socialtjansten.

”Insatser inom socialtjansten ska vara av god kvalitet. For utférande av uppgifter inom soci-
altjansten ska det finnas personal med Iamplig utbildning och erfarenhet. Kvaliteten i verk-
samheten ska systematiskt och fortlépande utvecklas och sékras.”

Socialstyrelsen har tagit fram en foreskrift’ som fortydligar att namnder som avses i 3
kap 3 § SoL ska inratta ett ledningssystem for det systematiska kvalitetsarbetet. Som
allmant rad skrivs att namnden bor verka for att ledningssystemet integreras med de
befintliga system for budget- och verksamhetsplanering som ndmnden har.

Vid granskningstillfallet fanns det inte nagot kvalitetsledningssystem i nagon av stads-
delarna som ingar i granskningen, men det &r pa vag att inforas i bade SDF Limhamn-
Bunkeflo och Kirseberg.

| SDF Sddra Innerstaden diskuteras inforande av kvalitetsledningssystem i forvaltning-
ens ledningsgrupp. Myndighetsenheten arbetar med uppfdljning av besluten.

| SDF Limhamn-Bunkeflo héller vard och omsorgschefen och den medicinskt ansvarig
sjukskaterskan pa att utarbeta ett kvalitetsledningssystem for hela vard- och omsorgs-
verksamheten. Alla cheferna i vard och omsorgsverksamheten ar utbildade i Handelse
och riskanalys, som ar ett forebyggande systematiskt arbete inom hemtjansten, vardbo-
ende, LSS och hemsjukvarden. Limhamns modell for Handelse och riskanalys bygger
pé en metod som &r framtagen av Landstinget i Ostergétland pa uppdrag av Socialsty-
relsen med flera. Metoden gar ut pa att risker och handelser analyseras for att fa kun-
skap om vilka atgarder som behdvs for att 6ka sakerheten, vilket leder till 6kad risk-
medvetenhet och att organisationen l&r sig av negativa handelser och tillbud.

Kvalitetsarbetet inom myndighetsfunktionen utgdrs av aktgranskning, som ett satt att se
om bistandshandlaggarna ar objektiva i sina bedomningar; myndighetschefen tar stick-
prov pa akterna och arbetar med case management, det vill sédga att man diskuterar olika
arenden. Pa enhetens veckométen diskuteras forutom aktuella drenden, dven hur bi-
standshandlaggarna skriver utredningar, gor bedomningar, vad som utgor skalig lev-
nadsniva mm.

| SDF Kirseberg har man inte nagot fardigt kvalitetsledningssystem, men det ar pa vag
att inforas och stadsdelen kommer att genomféra en utbildning i H&andelse och riskana-
lys, enligt Limhamn-Bunkeflos modell.

Alla stadsdelar har enligt uppgift fran vard och omsorgscheferna fungerande rutiner for
klagomalshanteringen. De har eget informationsmaterial om detta och alla synpunkter,
klagomal och handelser ska rapporteras i Flexite, som &r ett IT-baserat system for avvi-

" SOSFS 2006:11 Ledningssystem for kvalitet i verksamhet enligt SoL, LVU, LVM och LSS.
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kelsehantering och som anvénds i hela kommunen. Allt som rapporteras ska utredas och
féljas upp.

9.1 Revisionskontorets kommentar

Vard och omsorgsverksamheten i Limhamn-Bunkeflo verkar ha kommit langst i sitt
kvalitetsarbete. Deras modell for handelse och riskanalys har uppméarksammats av fler
stadsdelar &n Kirseberg.

| granskningen har konstaterats att de enheter som arbetar med myndighetsutévningen
arbetar pa ett likartat satt i manga fall, exempelvis att bistandshandlaggarna ingar i olika
team med representanter frdn bland annat hemtjansten, att bistandshandlaggarna far
signaler om beslut som maste féljas upp via teamens méte, att man pa enheternas inter-
na moten diskuterar svarbedémda arenden, hur man skriver utredningar, vad som ar
skalig levnadsniva mm och att man vid nagot tillfalle haft sa kallad kollegial granskning
i utbyte med nagon annan stadsdel. En skillnad som noterats &r att myndighetschefen i
Limhamn-Bunkeflo gor regelbundna stickprovskontroller av bistandshandlaggarnas
utredningar och tar del av samtliga avslag, medan myndighetscheferna i de tva andra
stadsdelarna tar del av utredningar nar bistandshandlaggarna behéver hjélp i nagot aren-
den. En annan skillnad ar att Sodra Innerstadens bistandshandlaggare verkar ha tid att
gora en systematisk uppfoljning av besluten, vilket man inte alltid har i de tva andra
stadsdelarna. Vad det beror p& har inte framkommit i granskningen. Aven om man i
Kirseberg och Limhamn-Bunkeflo anser sig ha en god kontroll pa vilka beslut som be-
hover foljas upp borde en systematisk uppfoljning vara att foredra.
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10 Kallor och referenslitteratur

Skriftliga kallor

Beslutsorgan Avser

Kommunfullmaktige Reglemente for envar stadsdelsfullmaktige inom omradena
Cdntrum, Sodra Innerstaden, véstra Innersatden, Limh-
man/Bunkeflo, Hyllie, Fosie, Oxie, Rosengard, Husie och Kirse-
berg. Ant Av kf 951026, § 164, bih 110.

Aldreomsorgsplan for Malmé stad ant av kf 041125, § 238, bih
129

Budget 2009. Ant av kf 080617, § 118

Motion om inrattande av en tjanst som aldreombud i Malmé. Kf
090528, § 124

Motion om att inféra &ldreomsorgsupplysning. Kf 090326, § 79

Brukarundersokningen i hemtjansten 2008, Kf 081127, § 234

Kommunstyrelsen Helhetssyn i hemtjénsten i Malmé Stad, Ks 080430, § 154
Fortroendenamnden Malmo Fortroendenamnds arliga rapport till Socialstyrelsen 2008
Revisorskollegiet Granskningar ~ finns  under Malmd stads  webbplats.

http://www.malmo.se/stadsrevisionen

Sveriges kommuner och landsting | Oppna jamférelser 2008 Véard och omsorg om &ldre

Uppgiftslamnare
Organisation/enhet Namn
SDF Limhamn-Bunkeflo Gisela Green, véard och omsorgschef

Eva Bondeson-Ekberg, sektionschef for myndighet och folkhalsa
for medicinsk och social omsorg, myndighetsfunktionen

Cecilia Goransson, bistdndshandlaggare

Anna Landstrém, bistandshandlaggare

SDF Kirseberg Susanne Jordal, vard och omsorgschef

Bertil Sidstrom, enhetschef myndighetsfunktionen

Marie-Louise Grantz, bistandshandlaggare

Lena Hessman, bistandshandlaggare

SDF Sodra Innerstaden Britt-Louise Granath, enhetschef enheten for social och medi-
cinsk omsorg

Valdemar Hansson, sektionschef for utredningssektionen och
kommunal Rehab, Enheten for Social och Medicinsk Omsorg

Rebecca Siljeborn, bistdndshandlaggare

Loredana Kréssman, bistandshandléggare

Fortroendendmndens kansli UIf Jonsson

Referenslitteratur

Forfattare Titel
Socialstyrelsen Handlaggning och dokumentation inom socialtjansten, Artikelnr
2008-101-1
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