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1. Sammanfattning

Rapporten omfattar perioden 1 januari — 31 december 2022 och bygger pa
arenden, fragor och synpunkter som ombudsmannen for dldre och
funktionsnedsatta tagit del av.

Fragestéllningar och drenden dr mycket varierande och beror inte bara det som
kommunen tillhandahéller for dessa grupper. De berdr dven samhéllsfragor som
boende, ekonomi och allménna juridiska fragor som till exempel fullmakter.

Ombudsmannens arbete omfattar att informera, ge personer hjélp och stod 1
kontakter med kommunen eller andra myndigheter. Dirtill vara behjdlplig med
olika typer av ans6kningar som till exempel till pensionsmyndigheten, kommunen
och forsikringskassan.

Antalet nya kontakter till ombudsmannen 2022 var 156 personer. Det dr fem
personer fler dn forra aret. 115 personer var ver 65 ar och 41 personer var under
65 &r. Ombudsmannen har dven kontakt med personer som hort av sig under
tidigare ar vilket betyder att det totala antalet kontakter ombudsmannen har haft
under aret dr betydligt hogre

I takt med att samhdllet blir alltmer digitaliserat 6kar antalet personer som &r
socialt och ekonomiskt utsatta att ha kontakt med ombudsmannen. Manga av
dessa personer befinner sig i ett digitalt utanforskap. For dessa grupper ér det
fysiska moétet och hjdlp med kommunikation en forutsittning for att klara av att
hantera kontakter med kommunen och andra myndigheter. Har kan
ombudsmannen fylla en viktig funktion.

Synpunkter géllande hemtjinsten har varit ett dominerand @mne 1 kontakten med
ombudsmannen under aret. Efter att det privata hemtjénstforetaget Buurtzorg sa
upp sitt avtal med kommunen, har den kommunala hemtjansten haft stora
utmaningar att rekrytera personal och stilla om sin organisation nér deras
verksamhet ndstan fordubblades. Bdde den enskilde och deras anhoriga har
drabbats av uteblivna insatser, hog personalomsittning och att de har haft svart att
fa kontakt med hemtjénsten. Detta skapar en mycket stor otrygghet.
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2. Ombudsmannens uppdrag

En ombudsman for dldre och funktionsnedsatta har funnits i kommunen sedan
2003. Tjénsten tillhorde tidigare socialforvaltningen men ingér fran och med
januari 2019 i kommunstyrelsens forvaltning. Anledningen till denna
organisatoriska fordndring ar att fortydliga att rollen som ombudsman ska vara
neutral och obunden.

Ombudsmannen ar oberoende och har tystnadsplikt.
Ombudsmannen har sin arbetsplats p4 Anhdrigcentrum, Kéllvigen 12 i Bélsta.
Uppdraget som ombudsman dr foljande:

e Foretrdada de dldre och funktionsnedsatta och deras behov.

e Ge information, rad och stod samt formedla kontakter 1 de fragor som ror dldre
och funktionsnedsatta.

e Vara behjilplig med ans6kningar for olika typer av stod, god man och
ekonomiska stod.

e Ta emot och formedla synpunkter pd4 kommunens verksamheter.

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

Ombudsmannen deltar i kommunala pensiondrsradet (KPR) och kommunala
funktionsrittsradet (KFR).

I kommunala pensiondrsradet har politiker och tjanstemén fran kommunen och
pensiondrsorganisationerna samt anhdrigforeningen samrad och dialog i fragor om
dldreomsorg.

Kommunala Handikapprédet ar ett rddgivande organ 1 fragor som géller personer
med funktionsnedsattningar. I rddet ingér representanter fran
handikappforeningarna, anhdrigforeningen samt politiker och tjinstemén fran
kommunen.

3. Informera

En stor del av ombudsmannens arbete innebar att ge information i fragor som
beror dldre och personer med funktionsnedsittning. De har fragor om vilken hjélp,
stod och ekonomisk erséttning de kan ha ritt till. Alla har inte tillgdng till internet.
Vissa drar sig for att kontakta myndigheter per telefon da de inte kinner sig bekvdma
med alla knapptryckningar som ofta méste goras. Nedsatt horsel och kognitiv
formaga kan ytterligare forsvéra for dessa personer att anvidnda telefonen.
Ombudsmannen kan i dessa drenden vara till stod och hjilp for att f2 tillgang till
information de &r i behov av.
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3.1 Information i samarbete med féreningar

Ombudsmannen har under aret inbjudits till fem traffar arrangerade av pensionérs
och handikappforeningarna for att informera om vad som hinder i kommunen
som beror dldre och personer med funktionsnedséttning. Pa Anhorigcentrum
triffas regelbundet fem olika anhoriggrupper. Ombudsmannen har en god och
ndra kontakt med deltagarna och ledarna i dessa grupper.

3.2 Information till enskilda, anhériga och gode mén

Enskilda, anhdriga samt gode mén, hor av sig till ombudsmannen. Framst
efterfragas information om vilken hjilp och stod kommunen tillhandahaller.
Fragestéllningarna handlar &ven om andra samhéllsfradgor som berdr dldre och
personer med funktionsnedséttning.

Ombudsmannens erfarenhet dr att det ocksa finns behov bland enskilda och
anhdriga att resonera och reflektera ver sin egen eller en nérstdendes situation. I
dessa samtal skapas dven en forstaelse for hur handlaggning och beslut gar till.
Ombudsmannens stod kan vara det som behovs for att driva en friga vidare och
skapa l6sningar.

3.3 Uppsokande verksamhet

Den uppsokande verksamheten har i dr genomforts av avdelningen for bistind.
Cirka 900 brev skickades ut till personer éver 80 ar 1 kommunen med inbjudan till
informationstraff. Tva informationstraffar holls under december manad déar
ombudsmannen var delaktig. Det kom sammanlagt 130 personer till dessa
informationstréffar.

4. Sammanfattning inkomna arenden

Arenden som kommer till ombudsmannen kan vara komplexa. Ett samtal bestar
ofta av flera olika fragestillningar. Ombudsmannen kan fungera som en ldnk
mellan den enskilde, beslutsfattare, verksamheter och myndigheter. I d&renden dar
anhoriga saknas kan ombudsmannen fungera som en koordinator for att starta
processen med att till exempel fé hjélp och insatser fran kommunen, ekonomisk
ersdttning och en god man.

4.1 Vem kontaktar ombudsmannen?

Ombudsmannen kontaktas av de dldre och funktionsnedsatta, anhdriga samt
personal inom kommun och Regionen Uppsala. Fragor inkommer dven fran gode
min, allminheten och representanter for pensionirs- och handikappféreningarna.

41.1 Anhoriga

Anhoriga dr en stor grupp som gor omfattande insatser for sina nirstdende. Att
vara anhorig innebdr inte bara att ge omsorg till en nirstdende utan kan dven
innebdra att vara spindeln i nétet och skota alla kontakter med sjukvarden och/
eller ha hand om det administrativa. I anhorigbegreppet ingar inte bara make/
maka eller barn utan dven ndra vénner eller grannar som ockséd gor stora insatser.
Anhoriga ar ytterst vardefulla for vart samhélle och resurser som ska tas tillvara
men ocksa stdttas och virnas om.
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4.1.2 Pensionars- och handikappféreningar

Medlemmar i féreningar och organisationer verkar for de dldre, funktionsnedsatta
och anhoriga. De fyller en mycket stor och viktig funktion i samhéllet. Att tillhora
en forening kan vara en mdjlighet att kinna en gemenskap och tillhorighet.
Medlemmarna har kunskaper och erfarenheter att delge varandra. Denna kunskap
ar dven betydelsefull for kommunen att ta del av. Ombudsmannen ser idag att
foreningslivet stir infor utmaningar att rekrytera nya medlemmar och drivande
krafter. Ombudsmannen ser ett behov av att kommunens samarbete och stdd till
foreningar behdver utvecklas.

4.2 Antal personer som kontaktat ombudsmannen

Under 2022 har ombudsmannen fétt in 156 nya drenden som berdr personer som
tidigare inte haft kontakt med ombudsmannen. Kontakten kan ske via den
enskilde eller anhoriga. Antalet anhoriga har inte registrerats utan endast den
personen drendet berdr. Antal inkomna drenden till ombudsmannen genererar
séledes dven till manga kontakter med anhoriga.

Ombudsmannen har dven kontakt med personer som hort av sig tidigare ar samt
personer som haft kontakt med ombudsmannen som pé nytt tar kontakt. Det totala
antalet personer som ombudsmannen har kontakt med &r betydligt hogre dn antalet
nya kontakter.

Av de nya drendena var 115 personer 6ver 65 ar medan 41 personer var under 65
ar. Arenden som berdr personer under 65 ar formedlas till stor del frén
handldggare inom kommunen. Ombudsmannen har ett vdlfungerande samarbete
med handldggarna inom kommunen. Det kan exempelvis gélla personer som har
behov av utokat stod 1 kontakter med myndigheter utéver vad handliaggarna kan
tillhandahalla. I samforstand med den enskilde kontaktar handldggarna

ombudsmannen.
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Figur 1 Antal nya kontakter over och under 65 ar

4.3 Arendenas innehall
Inkomna &renden handlar bdde om frdgor som berér kommunens verksamheter
men dven andra myndigheter och samhillsfunktioner. Ombudsmannen har
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kunskap och forstaelse for hur olika samhillsfunktioner fungerar och kan ge stod
och hjdlp dven i dessa fragor. Ombudsmannen kan ge information och svara pa
fragor, vara behjilplig med ansdkningar och samt fungera som ett stéd vid till
exempel mote med handldggare eller fram till dess att en god man tilltrader.
4.3.1 Fragor om kommunens verksamheter och service
Ménga drenden handlar om hjdlpmedel, hemtjanst, trygghetslarm och fardtjénst.
Personerna som hor av sig vill bade ha information om vad som géller, hur
ansOkan gér till, om det kostar ndgot och hjidlp med att gora en ansdkan. Behov av
hjdlpmedel &r ofta den forsta kontakten dldre personer har med vird och omsorg i
kommunen. Mer omfattande drenden kan berora tillexempel forsorjningsstod.
Handlidggarna inom ekonomiskt bistand hénvisar flera personer med utdkat behov
av hjélp till ombudsmannen. De kan behova hjélp att géra ansokning om
forsorjningsstod samt kontakta andra myndigheter.
Kommunens stéd och verksamheter
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Figur 2 Fordelning av antal drenden gdllande kommunens verksamheter

4.3.2 Andra myndigheter

Arenden som berdr andra myndigheter har det under 2022 fréimst handlat om
arenden hos Skatteverket. De har berort deklaration, sérskild postadress och
folkbokforing. Ombudsmannen deklarerar inte men kan forklara siffrorna samt
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hjélpa till att skicka in deklarationen via telefonen. Ombudsmannen var behjilplig
med 17 deklarationer. Sérskild postadress betyder att myndighetspost kan gé till
en anhdrig som hjélper sin nirstdende med bankérenden, deklaration och
liknande.

Arenden hos Forsikringskassan har berdrt sjukskrivning, sjukerséttning,
bostadsbidrag, omvardnadsbidrag, merkostnadserséttning och aktivitetserséttning.
Dessa erséttningar beror personer under 65 ér.

Aldre hér av sig om de har méjlighet att fa bostadstilligg fran
Pensionsmyndigheten. Ombudsmannen kan hjélpa till att berdkna rétten till
bostadstilligg och gora ansdkan.

Ombudsmannen har under ret varit behjélplig med arton ansdkningar om god
man till Overformyndarforvaltningen. Fem av dessa personer var under 65 &r.
Fram till dess att en god man tilltrdder hjdlper ombudsmannen personen.
Processen fran bokat ldkarbesok, inskickad ansdkan till att en god man tilltrader
tar 3-8 manader.

Ombudsmannen ombeds 1 vissa drenden vara behjilplig med ansékan om
skuldsanering hos Kronofogden. Hos personer som har skulder hos Kronofogden
hjalper ombudsmannen till att meddela vad personen har f6r inkomster men
framforallt vilka kostnader for boende, vard och omsorg. Detta for att
Kronofogden ska kunna berékna ratt summa for utmétning. Detta ar sarskilt
viktigt da personen behdver forsorjningsstdd sé att den av kommunen utbetalda
delen blir rtt.
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Figur 3 Fordelning av antal drenden gdllande andra myndigheter
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4.3.3 Ovriga drenden

Ombudsmannen har god kontakt med de tvd vardcentralerna i kommunen.
Familjelékarna har en etablerad dldremottagning. Balsta doktorn upparbetar en
liknande verksamhet under dret. Vardcentralerna hor av sig till ombudsmannen
ndr patienter har behov av insatser fran kommunen eller nér anhdriga vill ha
information eller stod.

Fragor géllande sjukresor utgdr en stor andel av drendena. Det kommer flera
frdgor om skillnaden pa sjukresa och fardtjanst. For dem som saknar beslut om
fardtjdnst men som kan ha behov av sjukresa med taxi eller behdver nagon med
sig vid sjukresan krdvs ett vardgivarintyg fran husldkarmottagningen. Har kan
ombudsmannen vara behjélplig.

En stor del av 6vriga drendena berdr olika bankdrenden for att fa vardagen att
fungera. Ett sétt kan vara att fa hjélp att anméla autogiro. Det kan ocksa handla
om att ordna med betalkort for att hemtjénsten ska kunna handla.

Ombudsmannen har ett gott samarbete med Svenska kyrkan i Hdbo. De hénvisar
personer till ombudsmannen nér de har kontakt med personer som har behov av
information om kommunens verksamheter. Ombudsmannen kan hjélpa till i
kontakten med Svenska kyrkan for personer som 6nskar samtalskontakt.
Ombudsmannen har dven god kontakt med Habohus. Oftast handlar det om att
vara ett stod for den enskilde i kontakten med Habohus.

Fullmakter fortsétter att vara en angeldgen frdga for ombudsmannen att informera
om. Hur fungerar en vanlig fullmakt och vad innebér en framtidsfullmakt.
Framtidsfullmakten ar i forsta hand ténkt att vara ett alternativ till god man och
forvaltare. Med allt fler dldre i befolkningen dkar behovet av gode mén och
forvaltare. Enligt Overférmyndarférvaltningen har det blivit svart att rekrytera
tillrackligt manga. Dérfor dr det av vikt for samhéllet i stort med en mindre
ingripande form av stillforetrddarskap som fler kan vara intresserade av att
ata sig.

Bostadsfragan ir alltid aktuell. Aldre 6nskar information om vilka olika
boendeformer som finns. Efterfrdgan pa trygghetsboende/ serviceboende ér stor.
Det saknas en boendeform mellan det egna boendet och sirskilt boende. Personer
som tillhor LSS, lagen om sérskilt stod, vill informera sig om mojligheten till ett
LSS- boende. Ombudsmannen kommer ocksa i kontakt med personer som av
olika anledningar saknar bostad.

Ombudsmannen far dven fragor som géller forsdkringsdrenden. Det kan handla
om att f hjilp att anméla en skada. Ombudsmannen informerar om vikten av
hemf6rsékring och kan hjélpa till att teckna en sadan nér det saknas.

Ombudsmannen tillfrdgas i vilken utstrickning kommunen tillhandahéller hjélp
med stddning, tridgardsarbete och sndskottning.



o Arsrapport Ombudsman 8
H ABO aldre och funktionsnedsatta

Datum Var beteckning
KOMMUN 2022-01-24 KS 2022/00212 dok.nr 106067

Ovriga drenden
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Figur 4 Fordelning av antal drenden gdllande ovriga drenden

4.5 Hembesok och besok

Ombudsmannen har moéjlighet att géra bade hembesok och ta emot besék. Under
2022 har ombudsmannen gjort 195 hembesok och haft 101 besok pé
Anhorigcentrum, Killvigen 12. Antal besok har redovisats, inte antal besokare.
Vid vissa besok deltar flera personer. Personer under 65 ar vill i storre
utstrackning komma till ombudsmannen dn personer éver 65 &r som foredrar
hembesdk. Oftast for att de har svéarigheter att ta sig till Anhdrigcentrum.
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Figur 5 Fordelning av antal hembesék och besok

4.6 Besok till andra inrattningar

Ombudsmannen deltar i moten och besok som stdd for den enskilde om sa dnskas.
Det kan vara moten med handlédggare inom kommunen eller andra myndigheter
men dven vid ldkarbesok. Det kan finnas en osédkerhet hos dldre och
funktionsnedsatta nér de upplever att de inte klarar komplexiteten i vad det egna
ansvaret innebér. Det &r svart for en person med afasi, nedsatt horsel eller nedsatt
kognition att uppfatta det som ségs, vad de har ritt till och vilka skyldigheter de
har. Hér fungerar ombudsmannen som ett stod och har kunskap om vilka olika
mojligheter som finns och kan hjélpa till att se till att den enskildes behov
tillgodoses.

Besok andra inrattningar

Arbetsformedling =
Kyrkcentrum mm
Polisen s
Folktandvarden
Studievagledare m—
Habilitering  n——
Bank ——
Moten handlaggare kom m Uin 1 m———————
V& dlcentral e |
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Figur 6 Fordelning av antal besok vid andra inrdttningar
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5. Synpunkter

Synpunkter kan vara kommentarer, anmirkningar eller upplevelser. Oavsett ér
dessa vardefulla. For kommunen &r synpunkter en viktig del 1 ett kontinuerligt
kvalitetsarbete fOr att forbittra vard- och omsorgen.

Synpunkter ar uttryck for den enskildes upplevelser av hindelser eller bemdtande.
Dessa kan ibland visa pa direkta missar och felaktigheter. Det kan dven handla om
brister i kommunikation och information eller missforstdnd. Det &r viktigt att
verksamheten har en 6ppenhet for att lyssna och ta emot synpunkter. Det finns ett
virde 1 att fa kinnedom om hur en héndelse uppfattats av enskilda eller anhoriga
oavsett om verksamheten har hanterat en héndelse felaktigt eller inte. Deras
beskrivning av sin upplevelse kan vara ett virdefullt underlag 1 det pdgaende
utvecklingsarbetet.

Synpunkter som berdr kommunen har under aret ldmnats till ombudsmannen av
dldre, funktionsnedsatta, anhdriga, anstillda och gode mén. Dessa ldmnas 1 de
flesta fallen muntligt till ombudsmannen. Att [dmna en skriftlig synpunkt till
kommunen kan upplevas omstindligt och besvédrande. Synpunkten som séddan ar
anda betydelsefull. Det finns olika orsaker till att man vander sig till
ombudsmannen med synpunkter. Ett skél som fors fram dr att ombudsmannen ér
en neutral mottagare. Det finns en ridsla att klagomal eller kritik ska drabba den
som fér hjdlpen eller att den anhoriga ska betraktas som “besvérlig”. Andra
kontaktar ombudsmannen for att formedla hur de berors av fordndringar eller
lamna kommentarer pa nagot som upplevs angeldget. Ombudsmannen far dven ta
del av positiva upplevelser. Berom framfér ombudsmannen direkt till personen
eller verksamheten det beror.

Synpunkter ldmnas &ven direkt till verksamheterna inom socialforvaltningen.
Ombudsmannen har inte ndgon samlad bild av de synpunkter som hanteras i
verksamheterna vad géller antal och innehall. Det gér inte att utifran enstaka
synpunkter avgdra en enhets kvalitet. Daremot kan upprepade synpunkter tyda pa
systematiska brister. Ombudsmannen efterfragar en storre samverkan for att samla
och analysera inkomna synpunkter.

5.1 Inkomna synpunkter

Under 2022 inkom 123 synpunkter till ombudsmannen. De har néstan uteslutande
handlat om situationen inom hemtjénsten. 25 synpunkter har handlat om
kvaliteten pa matléddor fran kommunen. Elva synpunkter géllde den uppsdkande
verksamheten och tva synpunkter om Vésterhagsvégens sérskilda boende.

5.1.1 Hemtjansten

Under varen 2022 avslutade det privata hemtjanstforetaget Buurtzorg sitt avtal
med kommunen. Kommunen tog 6ver deras verksamhet vilket innebar att den
kommunala hemtjénsten nistan fordubblades. Kommunen rekryterar kontinuerligt
och arbetar fortlopande med forbattringsatgarder. Ombudsmannen har fétt ta del
av 87 synpunkter gillande hemtjinsten. De har berort uteblivna besok, stindigt ny
personal, svart komma i1 kontakt med hemtjinsten, personal som har diliga
kunskaper i svenska och att personalen inte vet hur eller vad de ska utfora. Detta
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har skapat stor oro och otrygghet men ocksa missndje, ilska och en oforstéelse till
att kommunen inte kan atgirda situationen. Enskilda vittnar om kénsla av bade
uppgivenhet och forsdmrad livskvalitet. Anhdriga far ta ett 4n storre ansvar nér de
maste handleda personalen, dr osékra pd om och nér deras nérstaende far hjélp.
Vardcentralerna, Folktandvarden samt andra instanser har hort av sig till
ombudsmannen da de far problem med att personer som inte kommer till inbokad
tid da ledsagning uteblivit.

5.1.2 Matlador fran kommunen

De personer som utrycker missndje med matladorna frdn kommunens
produktionskok upplever dem som smaklosa, oaptitliga, ofta korvritter, att det
endast finns ett alternativ och att menyn aterupprepas. Maltider kan ha stor
betydelse for en individs livskvalitet, inte bara genom att ge energi och néring.
Maltiden kan vara ett positivt avbrott i vardagen och bidra till glddje, gemenskap
och meningsfullhet. Ombudsmannen ser att det vore dnskvért att méltiderna, 1
hogre grad 4n idag, utgar fran individens behov och dnskemél, framja aptit och
matglddje samt bli en tydligare del av omvardnaden.

5.1.3 Uppsokande verksamhet

Den uppsokande verksamheten utférdes av avdelningen for stod till barn, unga och
vuxna samt bistdndsenheten. Brev med inbjudan till informationstriffar skickades ut
till alla 1 kommunen 6ver 80 r, ca 900 personer. Informationstraffarna holls vid tva
tillféllen 1 december. Sammanlagt kom 130 personer till trdffarna. Den uppsdkande
verksamheten fyller en viktig funktion for bdde dem den riktar sig till men édven till
deras anhoriga. Det har framkommit synpunkter till ombudsmannen om vikten att ha
traffar olika tider pa dagen och utanfor tétorten som i Skokloster. Detta for att nd ut
till s& manga som mojligt, bade de dldre men dven deras anhoriga.

5.2 Synpunkter icke kommunal verksamhet

Ombudsmannen tar d&ven emot synpunkter pa icke kommunala verksamheter.
Dessa synpunkter har ombudsmannen vidareformedlat till dem det berdr och
dessa redovisas inte i denna rapport. Det har bland annat handlat om synpunkter
pa sjukresor och gode mén.

6. Avslutning

Antalet nya inkomna &drenden till ombudsmannen har varit hogt 4ven detta ar. Det
visar att dldre och funktionsnedsatta har behov av att fa information och stéd. Det
stora antalet som kom till informationstriaffarna for personer 6ver 80 ar pavisar
ocksa att det ar viktigt for den gruppen att {3 information och ha kinnedom om
vad kommunen och samhdllet erbjuder.

Vért samhalle blir alltmer komplext, de digitala funktionerna 6kar stdndigt och att
erhdlla information i pappersformat eller via telefon blir allt svérare.
Servicekontor laggs ner och tjénster som mojliggor kontaktytor mellan det
offentliga och invanarna dras in. Bland de éldre och funktionsnedsatta dkar
dédrmed behovet av att fa hjdlp och stod av samhéllet att skdta sina administrativa
och ekonomiska angeldgenheter. Ombudsmannen har hir en unik roll, som under
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en kortare tid kan stotta dessa personer med, for den enskilde, hogst angeldgna
och viktiga drenden.

Det finns en utmaning for ombudsmannen att né ut till personer som kan behdva
hjélp och stod men inte sjdlva har mojlighet att ta kontakt med ombudsmannen.
Ombudsmannen uppskattar darfor och finner det virdefullt att kontakten med
kommunens handldggare, personal, foreningar tillika andra aktérer i kommunen &r
god och omfattande. Det &r till gagn for de dldre och funktionsnedsatta i
kommunen.

Ombudsmannen far ta del av manga livsdden och ges ett stort fortroende fran de
aldre, funktionsnedsatta och deras anhoriga. Att gora skillnad for att dessa
personer ska fé sin vardag att fungera &r en stor drivkraft hos ombudsmannen.
Ombudsmannen ser framemot att fortsitta detta viktiga och betydelsefulla arbete
for kommunens dldre och funktionsnedsatta 4ven under &r 2023.

Bélsta januari 2023

Tina Tiefensee Liining
Ombudsman for dldre och funktionsnedsatta
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