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FORORD

I den nationella studien SNAC (Swedish National Study on Ageing and Care)
foljs aldre personers vard- och omsorgskonsumtion éver tid. SNAC ger svar pa
manga fragor kring vilka som har insatser och hur utvecklingen &r for den som har
vard och omsorg vad géller funktionsférmaga och insatser. Men vad hander fran
ansOkan till utférande av insatser sett ut ur den aldres eget perspektiv?

Inom ramen for Aldrecentrums SNAC-studie pad Kungsholmen togs initiativet att
folja och kartlagga hela vagen fran ansokan till utférande. Studien omfattar 26
personer som hade hemtjanst. Intervjuer har skett med de &ldre sjélva, deras om-
sorgspersonal och enhetschefer och granskning har skett av aktuell dokumenta-
tion.

Tanken é&r att bistandshandlaggaren pa ett professionellt och rattssakert satt ska
utreda vilka behov den éldre har av stéd i sin vardag, besluta om insatser och be-
stélla insatserna av den hemtjanstenhet den aldre sjalv véljer. Verkligheten ar be-
tydligt mer komplex och motsagelsefull.

Studien visar att den aldre sjalv ofta kan ha en diffus uppfattning om hon/han an-
sokt om insatser, och att det inte heller finns nagon sjélvklar koppling mellan bi-
standsbeslut och vad som faktiskt utfors. Tvartemot vad man kunde vénta sig ar
de aldre mer nojda i de fall da det ar liten dverensstammelse mellan beslut och
insats. Kanske detta kan tolkas som att ju mer lyhord vardbitradet ar for den aktu-
ella 6nskan, ju mer néjda hemtjansttagare. Och omvant ju mer troget vardbitradet
ar mot de bistandsbeslutade insatserna, ju mindre nojd ar den aldre.

Socialstyrelsen arbetar, pa regeringens uppdrag, med att forbattra bistandshand-
laggarnas bedémningsinstrument sa att utredningarna mer ska aterspegla den &ld-
res samlade behov, savil fysiska som existentiella. Utifran detta ska bistandsbe-
sluten bli battre. Aldrecentrums studie visar att det finns all anledning att ifraga-
sétta om denna strategi ar den rétta. Det dr knappast genom mer detaljerade bi-
standsbeslut som den aldres mojlighet att rada dver sitt liv starks. Det kan darfor
ses som angelaget att utveckla en struktur dar vardbitradet far mojlighet att gora
de insatser den aldre onskar for dagen, och dar bistandshandlaggaren far en roll
som kurator och uppféljare. Detta kan ses som ett centralt FoU-omrade for att
utveckla hemtjéansten.

Studien har genomforts av utredarna Eva Norman och Rose-Marie Hedberg, och
de svarar ocksa for innehallet i denna rapport. Forskningsledare har varit professor
Mats Thorslund och docent Marten Lagergren, som aven tagit initiativ till studien
och varit projektledare.

Stockholm 2010-05-20

Sven Erik Wénell
Chef Stiftelsen Stockholms lans Aldrecentrum
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SAMMANFATTNING

Stiftelsen Aldrecentrum/SNAC-K? initierade denna studie om vad som hander
fran det att en enskild person ansoker om hemtjanst till vad den &ldre far utfort
vad géller insatser och tid. Studien genomfordes under 2007 — 2008.

Ett 6vergripande syfte med studien var att félja och kartlagga vagen fran den en-
skildes ans6kan om hemtjanst till utférande av de beviljade insatserna - Vad han-
der fran ansokan till utférandet av insatser?

Totalt intervjuades 26 dldre personer, 19 kvinnor och sju man, som hade hjélpin-
satser fran fyra olika hemtjanstenheter. De intervjuade var 66 — 100 ar och medel-
aldern var 85,6 ar.

Sammanlagt intervjuades ocksa 20 vardbitraden, tre gruppledare/samordnare samt
tvd bitradande enhetschefer/enhetschefer samt elva bistandshandlaggare vid
Kungsholmens stadsdelsforvaltning.

Forutom intervjuerna granskades dokumenten ansokan, bistandsbeslut, bestéllning
till hemtjanstutférare samt genomférandeplan.

Vid en jamforelse mellan vilka insatser pensionaren blivit beviljad enligt bistands-
beslutet, vad som framgar av bestéllningen och vad den é&ldre sjalv uppgav fram-
kom foéljande;

e Halften av de intervjuade pensionérerna berattade att de hade gjort en an-
sOkan om hemtjanst. Ansokningsforfarandet var otydligt for de ovriga.

e | Stockholms stad formulerar bistandshandlaggaren detaljbeslut som med-
delas den aldre och utféraren. For majoriteten av de intervjuade pensionar-
erna overensstamde dock inte bistandsbeslutet/bestallningen med vad den
aldre fick utfort darfor att hjélpinsatserna i praktiken omvandlades. 19 av
de 26 pensiondrerna fick inte de insatser de var beviljade. Av de 19 fick
var fjarde insatser utforda som inte var beslutade och var fjarde fick bade
insatser utférda som inte var beslutade samtidigt som de inte fick insatser
utforda som var beslutade.

e Endast var fjarde pensionar fick den hjalp som var beslutad/bestalld. Ma-
joriteten av de 26 intervjuade pensionédrerna uppgav dock att de fick de
hjalpinsatser de ansag att de var i behov av fast det inte Gverensstamde
med de beviljade hjalpinsatserna.

e 19 av de intervjuade pensionarer kunde ange den tid som vardbitradena
stannade. Vid jamforelse med den tid som var bestélld av bistandshand-
laggaren, framkom att tre fjardedelar av de 19 pensiondrerna skattade att
vardbitradena stannade kortare tid &n vad som var beviljat/bestéllt.

e Var tredje pensionar uppgav att bistandshandlaggaren hade foljt upp hjalp-
insatserna. Tva av de 26 pensiondrerna uppgav att utforaren hade foljt upp
hjélpen.

! The Swedish National study on Aging and Care - Kungsholmen.
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De intervjuade pensionarerna tillfragades hur nojda de var med hjalpen och hur de
upplevde att hjalpen fran hemtjansten utfordes. Pa skalan mellan ett (mycket
missnojd) till sju (mycket nojd) lag medelvérdet av helhetsbedémningen av hem-
tjansten pa 6,0 . Pensionarerna var mesta nojda med vardbitradenas bemdétande
(6,7) och minst néjda med den tid personalen hade pa sig att utféra hjalpen (4,8).

Vid en jamforelse mellan vilka insatser pensiondrerna blivit beviljade enligt bi-
standsbeslutet/bestallningen och vad vardbitradena uppgav att de utforde framkom
att:
e Majoriteten av vardbitradena kéande inte till vad den aldre faktiskt var be-
viljad for hjalp betraffande insatser och tid.
e Majoriteten av vardbitradena utforde inte de insatser som var bestéllda av
bistandshandlaggaren hos pensionarerna, varav:
o Var tredje pensiondr fick insatser utférda som inte var bestéllda,
0 Var tredje pensionér fick inte insatser (helt eller delvis) utforda
som var bestéllda
0 Var tredje pensiondr fick insatser utforda som inte var bestéllda
samtidigt som de inte fick insatser utférda som var bestéllda.
e Tva av tre vardbitraden skattade att de anvande mindre tid att utfora hjalp-
en hos pensionarerna an vad som var bestallt av bistandshandlaggaren.
e Vardbitradena uppgav att bistandshandlaggaren gjort uppféljning hos var
tredje pensionar som deltog i undersékningen.
e Hos halften av pensiondrerna hade utférarna sjalva inte gjort nagon upp-
foljning.

Tiden osynliggjordes pa olika satt for personalen. Vardbitradena forvantades utfo-
ra ett visst antal arbetsuppgifter men hade inte alltid rimlig tid till sitt forfogande,
eller nagra marginaler om nagot oférutsett intraffade. Det innebar att det lamnades
at det enskilda vardbitradet att sjalv gora prioriteringar av tiden for att fa dagen att
ga ihop. Tva av tre vardbitraden uppskattade att de anvande mindre tid att utféra
hjalpen hos pensionarerna an vad som var bestallt av bistandshandlaggaren.

Resultat visar & ena sidan att den rattssakerhet bistandsbeslutet skall ge &r skenbar,
men & andra sidan att den aldre och vardbitradet kunde utforma insatser efter pen-
sionarens behov for dagen. Bistandsbeslutet i sin nuvarande utformning behdver
ses Over. En vdg att ga skulle vara att ge pensionarerna inflytande att forfoga dver
ett visst antal timmar/manad dar de sjalva beslutar om vilka insatser som ska ut-
foras. Istallet for att bistandshandlaggarna i detalj avgor vem som ska fa vilka
hjalpinsatser, skulle deras arbete i stérre utstrackning innefatta uppféljning av vad
de aldre faktiskt fatt.



INLEDNING

SNAC é&r en nationell, longitudinell studie. Syftet &r bland annat att studera hur
val varden och omsorgen tacker de dldres behov. Syftet ar dven att ta reda pa hur
varden och omsorgen fungerar, hur resurserna anvéands och vilket resultat insats-
erna ger ur ett helhetsperspektiv. Det sker genom att studera insatser fran kom-
mun, primarvard, rehabilitering och narstaende/anhériga m fl. SNAC samlar bland
annat in data fran bistdndshandlaggarna om beviljade insatser.

SNAC-data ger information om de aldres vardberoende och beslutad dldreomsorg.
Dessa data ger dock ingen information om vilken hemtjanst som i praktiken utfors
hos de aldre. Darfor har Stiftelsen Aldrecentrum/SNAC-K? initierat denna studie
om vad som hander fran det att en enskild person ansoker om hemtjanst till vad
den aldre far utfort vad galler insatser och tid. Avsikten var ursprungligen att
genomféra motsvarande undersokning i tre av de fyra SNAC-omrédena®: Stock-
holm, Nordanstig samt en kommun i Skane. Denna rapport avser endast delstudi-
en i Stockholm, dvs. Kungsholmen och Essingedarna (Kungsholmens stadsdel). |
fortséattningen avses hela stadsdelen nar vi skriver Kungsholmen. Studien genom-
fordes under 2007 — 2008.

Under hosten 2005 undersokte Stiftelsen Aldrecentrum hur bistandshandlaggarna
bedomer tid for att utfora beviljade hemtjanstinsatser. Resultatet fran studien vis-
ade att ett flertal olika faktorer paverkade bistandshandlaggarnas tidsbedémning
av de beviljade insatserna. Bland annat framkom att den enskildes funktionsfor-
maga (fysisk och i viss man psykisk), dvs. vad den enskilde kunde och/eller ville,
framst 1&g till grund for tidsbedémningen. Aven anhérigas medverkan paverkade
tidsbeddmningen, dels vid ansokningstillfallet men dven vid utférandet av olika
insatser. Anhoriga papekade for bistdndshandlaggaren nar tiden inte rackte till. De
anhoriga hjélpte &ven den &ldre med vissa insatser i olika utstrackning.

Studien visade ocksa att tidsberékningen var preliminar vid den forsta bedom-
ningen, samt att vardplanering pa sjukhus gav en osakrare insats- och tidsherak-
ning &n vid hembesok.

Den beraknade tiden for insatserna kommunicerades inte mellan den enskilde och
bistandshandlaggaren. Daremot kommunicerades tiden med utférarna. Bistands-
handldggarna berattade att utférarna horde av sig om tiden var for snalt tilltagen,
men det forekom sallan att de horde av sig om tiden var for genertést bedomd,
vilket upptécktes vid uppfoljningen av insatserna i samtal med den enskilde.

Handlaggarna berattade ocksa att det vid uppféljningar dven framkom att bevilja-
de insatser bortprioriterades och att de aldre upplevde att vardbitradena var stres-
sade och hade for lite tid (Hedberg & Norman, opublicerat material).

2 The Swedish National study on Aging and Care - Kungsholmen.

¥ SNAC-omraden &r region Skéne med kommunerna Malmé, Eslév, Hassleholm, Osby och Ystad,
Karlskrona kommun i Blekinge, Kungsholmens stadsdel i Stockholms stad samt Nordanstigs
kommun i Gavleborgs lan.



Med bakgrund av det ovan redovisade vécktes ett flertal fragor, vilket ledde fram
till denna studie. Vad hander fran det att den enskilde anstker om hemtjénst tills
insatserna utférs? Hur sker kommunikationen mellan bistandshandlaggaren, utfor-
aren och den enskilde? Hur upplever den dldre de olika kontakterna med &ldreom-
sorgen?



1. BAKGRUND

Att ansbka om hemtjanst

| forvaltningslagen och socialtjanstlagen regleras kommunens skyldigheter och de
aldres ratt att ansoka om hjélp som hon/han ar i behov av. En bistandshandlaggare
ska utreda behov for att darefter bevilja eller avsla ansokan. Utgangspunkten &r att
utreda bade vad den enskilde sjalv 6nskar och vad hon/han sjalv kan gora. Det
centrala &r att hjalpen ar anpassad efter den enskildes behov och livssituation.
Detta ar vad som menas med individuell behovsprévning.

Det ar i motet med bistandshandléggare, enhetschefer och vardbitraden som ald-
reomsorgens politiska ambitioner och forvaltningens regelverk far sin praktiska
innebord for den aldre. Handlaggarens huvuduppgift ar, forutom att bedéma be-
hov, dven att formedla kunskap och informera om aldreomsorgens organisation,
lagar och regler for den aldre.

Behovsbeddmningssamtalet

Ulla Hellstrém Muhli (2003) har i sin avhandling studerat behovsbedémnings-
samtal inom dldreomsorgen. | studien framkom att samtalen manga ganger var
inriktade pa att vara informella trots att det fanns en underliggande formell agen-
da. Studien visade att om samtalen blev for informella hade den aldre svart att
stalla krav pa en professionell handlaggning av bistandshandlaggaren, vilket i sin
tur paverkade den aldres rattssakerhet och stallning. Enligt forfattaren var det dar-
for viktigt att tydliggora handlaggarens roll for den sokande sa att eventuella miss-
forstand eller otydligheter i samtalet upptéacktes. Pa sa satt skulle den aldre kunna
stialla krav pa korrekta atgarder och handlaggaren kunna utdva sitt yrke pa ett
etiskt och professionellt sitt.

Né&r behovsbeddomningssamtalet blir informellt tydliggdrs inte den faktiska situa-
tionen om att behovsbedémningssamtalet handlar om att anséka om aldreomsorg-
ens insatser. Den daldre har inte klart for sig vad myndighetsutévningen innebar
och vet heller inte att de fritt kan ansdéka om vad de &r i behov av for hjalp. Detta
har uppmarksammats bade i forskning och vid granskning av myndighetsut6v-
ningen inom &ldreomsorgen.

Lindeldf och Rénnbéck (2004) fann i sin avhandling att behovsbeddémningen och
beslutsfattandet inte alltid éverensstamde med géllande lagstiftning utifran for-
valtningslagen och socialtjanstlagen om den &ldres rétt till en individuell behovs-
provning. Istallet kunde kommunens/kommundelens riktlinjer sta i direkt kontrast
till socialtjanstlagen och ha storre paverkan pa besluten. Nar den aldre ansokte om
insatser som inte Overensstimde med de lokala riktlinjerna negligerades eller an-
passades de begérda insatserna for att 6verensstimma med det kommunala utbud-
et. Detta forfarande dokumenterades oftast inte och fick till foljd att det den &ldre
begért och ansokt om pa sa satt doldes. Det som dokumenterades av bistandshand-
ldggaren var de insatser som dverensstamde med kommunens riktlinjer. Den &ldre
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kunde pa sa satt inte dverklaga beslutet och hamnade darmed i en rattsvidrig situa-
tion.

Aldreomsorgsinspektorerna i Stockholms stad (2006) konstaterade i sin gransk-
ning att ansékan "forhandlades fram” med den enskilde da resonemang férdes om
vad man kan och inte kan ansoka om. Den aldre gick med pa att ansoka om de in-
satser som handldaggaren foreslog, skrev under ansokan och kunde darmed inte
overklaga beslutet vid bifall. Rattssékerheten var darmed satt ur spel.

Utvecklingstrender av bistandsbeddmningen

Enligt Peter Westlund (2006) finns tva utvecklingstrender av hur bistandsbedém-
ningen utfors och praktiskt genomfors i Sverige i dag. Den ena trenden handlar
om att forstarka och fortydliga att den enskilde har réatt att fa sin ansokan om t ex
hemtjanst provad. Ansokan prévas genom myndighetsutdvning®, dvs. en utred-
ning som leder till ett beslut (bifall eller avslag). Har betonas vikten av processuell
rattssakerhet med tydliga bistandsbeslut - den enskilde ska veta vad han/hon har
beviljats for insatser samt fa en motivering till beslutet.

Den andra trenden handlar om att tona ner myndighetens roll genom att lata beslut
forskjutas fran handlaggare till utférare. Bistandsbesluten konkretiseras i Gverens-
kommelser mellan vardbitradet/kontaktmannen® och den enskilde som tillsam-
mans upprattar genomférandeplaner om vad som ska utféras samt hur och nér in-
satserna ska ges. Med denna forskjutning av makt och inflytande fran handlaggare
till utforare menar Westlund att bistdndshandlaggarens utredning minskar i betyd-
else och utférarens genomférandeplan far en ny forstarkt roll. Det innebéra att de
regler och foreskrifter som finns for handlaggningen av drenden inom socialtjans-
ten ersatts av kommunernas riktlinjer for utférandet. Forskjutning sker dven fran
den processuella rattsdkerheten till den materiella rattssdkerheten som innebar att
sjdlva innehallet i beslutet uppmarksammas i storre utstrackning istallet for sjalva
utredningsforfarandet.

Utover dessa trender som Westlund tar upp, finns dven en tredje trend den s.k.
forenklade bistandsbedomningen som anvands i flera kommuner.

Sedan den 1 juli 2006 far kommunerna tillhandahalla servicetjanster utan forega-
ende individuella behovsprévningar &t personer som fyllt 67 ar°. Kommunerna
beslutar om och vilka servicetjanster som skall erbjudas, i vilken utstrackning,
samt vilken aldersgrupp som skall omfattas.

4 Myndighetsutdvning ar ett forvaltningsrattsligt begrepp och omfattar beslut eller andra &tgarder
som ytterst ar uttryck for samhéllets maktbefogenheter i forhallande till medborgarna. Myndighetsut-
évning kan innebéra bade beslut som ar gynnande for den enskilde (sdsom beslut att bevilja ett bi-
drag) eller beslut som &r betungande (sdsom beslut att ta ut en avgift).

> Kontaktman skall inte férvéxlas med kontaktperson som &r en sarskild insats enligt SoL/LSS.

¢ Med stod av lagen om kommunal befogenhet att tillhandahalla servicetjanster at aldre.
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Overensstammer den aldres behov med beslutet?

| en aterkommande kvalitetsundersokning inom &ldreomsorgen som genomforts
av Blekinge FoU-enhet sedan 1996 framkom att var tionde pensionar ansag att de
hade behov av flera insatser an de var beviljade. Det gallde framst olika praktiska
insatser som stadning, inkdp, tvatt m.m. (Engstrom, 2006).

Studier visar att vardbitraden inom hemtjansten upplevt att de bistdndsbedémda
insatserna inte alltid dverensstamde med de aldres behov. Vardbitradena ansag att
bistandshandlaggarens bestéllning hade flera brister som t ex onyanserat beskriv-
na behov och bristande information om halsotillstand. Vardbitradena féljde darfor
inte alltid beslutet utan utférde de insatser de sag att de aldre hade behov av
(Norman, 2007, Philgren, 2004). Sdmst Gverensstdmde de &ldres behov av stdd
och hjélp vid de behovsbedémningar som genomforts pa sjukhus vid s.k. vardpla-
neringar (Norman, 2007).

Genomfdrandeplaner

Efter att bistandshandlaggaren har fattat beslut och meddelat pensionaren, skickas
en bestallning till utféraren, som skall uppratta en genomfoérandeplan. Det &r bi-
standshandlaggarens utredning och beslut om beviljade insatser som ar grunden
for genomforandeplanen. Den skall beskriva hur insatser ska genomféras. Utfora-
ren ar ansvarig for att skriva genomférandeplanen. Den &r ett arbetsinstrument och
skall uppréttas tillsammans med den aldre. Syftet med planen ar att beskriva hur
de beviljade insatserna praktiskt ska genomforas, dvs. hur den faktiska hjélpen
planeras, genomfors, foljs upp och utvérderas (Birge Ronnerfalt m.fl. 2008).

Aldreomsorgsinspektorerna i Stockholms stad (2008) kunde i sin granskning av
aldreomsorgen konstatera att kvaliteten pa de genomférandeplaner som upprétta-
des varierade stort inom och mellan de olika stadsdelarna.

Att gora en genomforandeplan till ett levande dokument genom att den anvands i
det dagliga arbetet ar en stor utmaning och kraver utbildningsinsatser for vardbi-
traden inom &ldreomsorgens verksamheter (Norman, 2007).

Far de aldre den hjalp och stdd de blivit beviljade?

Olika studier har visat att det inte ar nagon fullstandig Gverensstammelse mellan
bistandsbeslutet och den hjalp som den aldre far utford av personalen inom hem-
tjansten. Nedan redovisas studier som visat att beviljade insatser inte utférs men
ocksa att insatser som inte beviljats har utforts.

Under hosten 2005 gav Socialstyrelsen ut rapporten: Tid for vard och omsorg.
Hur anvander personalen inom varden och omsorgen om é&ldre och funktions-
hindrade personer sin tid? Syftet med studien var bland annat att beskriva vilka
insatser brukarna far samt vilken omfattning och forlaggning i tid dessa har, i vil-
ken man beviljade insatser utfors och vilken personkontinuitet som uppnas. Sam-
manlagt presenterades kvantitativa data fran 14 891 brukare varav 8 300 fick hem-
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tjnst och nastan 4 800 bodde i dldreboende - exklusive gruppboende dar 600 av
brukarna fanns’. Under en tvéveckors period registrerade personalen den indivi-
duella tidsanvandningen hos brukarna. Registreringarna genomfordes i 49 olika
kommuner under aren 1997 — 2004.

| resultatet framkom bland annat att den enskilde (hemtjanst och vard- och om-
sorgsboende) i genomsnitt fick 60 procent av den bedémda tiden som var berak-
nad for att utféra beviljade insatser. For en fjardedel utférdes mindre &n 37 pro-
cent av bedémd tid.

De stora skillnaderna mellan bedémd tid och utford tid innebar att vissa beviljade
insatser inte blev utférda. Det géllde t ex mathantering, boservice?, tillsyn, klad-
vard och rehabilitering dar mindre an 40 procent av den bedémda tiden utfordes.

Andra undersokningar har visat pa likartade avvikelser mellan beslutade och ut-
forda insatser. 1 en undersokning i Nacka genomforde Liljevall och Sandehult
(2004) en analys av vilka insatser som beslutades av bistandshandlaggarna och
tidsatgangen av det som utférdes av utforarna. For samtliga enheter var 7 315
timmar beviljade enligt bistandsbeslut och vardbitraden utforde sammanlagt 3 405
timmar (46 procent). | studien framkom att bistandsbesluten inte var forankrade
hos personalen i arbetslaget. | stallet for att utga fran de beviljade insatserna och
tiden gjorde personalen tillsammans med vardtagarna en ny bedémning av vilka
insatser som de &ldre behdvde. Omfattningen av tiden for dessa insatser diskute-
rades dock inte med de &ldre, utan avgjordes i praktiken av hur mycket tid perso-
nalen hade till sitt forfogande pa sina scheman. Den av personalen planerade tiden
uppgick till 5123 timmar. Tiden att forflytta sig mellan pensiondrerna var stor.
Mellan 13-25 procent av vardbitradenas arbetstid gick at till gang- och restid.

Vid Bleking FoU genomfdrde Andersson & Sjobeck (2000) en studie dar bi-
standshandlaggare, utforare och den aldre fyllde i formular éver vilka insatser som
var beslutade och genomférda. Studien visade pa ett varierande resultat, 42 — 71
procent av de beviljade insatserna genomférdes. | resultatet framkom det dven att
insatser som inte var beviljade genomfordes. Forfattarna lyfter fragan om skillna-
derna mellan beslut och verklighet kan bero pa att besluten &r statiska men verk-
ligheten forandras.

Fran ansokan om hemtjanst till utférandet pa
Kungsholmen

Vid Kungsholmens stadsdelsforvaltning arbetar man efter den s.k. bestéllare-
Jutforarmodellen. | en bestéllar-utférarorganisation svarar bistandshandléaggarna
for myndighetsutdvningen som omfattar utredning, bedémning och beslut av den
enskildes ans6kan och behov av hemtjanst. Pa Kungsholmen arbetar 16 bistands-

" | sarskilt boende omréknades insatserna till individuell tid pd likvérdigt satt som i hemtjénsten
dvs. hur lang tid varje enskild insats tog att utfora.

8 Boservice kan t ex innehalla hjalp med stadning, inkop, promenader, varmning av fardiglagad
mat och/eller personlig omvardnad.



handlaggare med detta. De &r uppdelade i fyra grupper som ansvarar for var sitt
geografiskt omrade. Utforare ar den som verkstaller beslutade insatser och utfor
hjalpen till pensionaren. Pa Kungsholmen fanns det en kommunal och 20 privata
utforare samt fem som endast erbjod stadning (2007-03-01). Det innebar att bi-
standshandlaggaren som mest kan samverka med 38 olika hemtjanstutférare och
att en utforarenhet kan samverka med 16 bistandshandlaggare enbart for Kungs-
holmens stadsdel.

Fran det att den dldre ansoker om hemtjanst till att beviljade insatser utfors sker en
rad olika aktiviteter.

Utforare

/ 1. Ansdkan \ egen regi .

/v 5. Utforda
insatser
Brukare 2. Bi- Bistands- 4. Bestallning
stands- bedening (insats . 6. Uppfdlj-
beslut Bestéllare och niva) AW / ning
3. Val av / Extern
Utforare utférare

Figur 1 — Fran ansokan till utférande av hemtjéanst

Ansdkan

Nar bistdndshandlaggare fatt kannedom om att en aldre person behdver insatser
fran aldreomsorgen ska en formell ansokan upprattas. Det finns dock inga lagmas-
siga formkrav hur ansokan ska vara utformad. Den kan vara antingen muntlig®
eller skriftlig. En skriftlig ansokan ska vara undertecknad av den person som an-
soker eller dennes ombud. Av ansokan ska det framga vad man ans6ker om och i
vilken omfattning.

Bistandsbeslut

Den dldres behov utreds och beddms vid ett tillfalle och f6ljs sedan upp av bi-
standshandlaggaren efter en tid. Tiden kan variera beroende pa hur lange beslutet
galler eller vad som foranledde ansokan. Av det skriftliga beslutet ska framga vil-
ka insatser som har beviljats alternativt avslagits, beslutsmotivering, hur lang tid
beslutet galler, aktuellt lagrum, beslutsfattare och beslutsdatum samt hur beslutet
kan 6verklagas vid helt eller delvis avslag.

Val av utforare

Sedan 2002 har Stockholms stad valfrihet inom bl.a. hemtjénst. Det innebér att
den som har fatt beslut om hemtjanst sjalv valjer utférare. Till sin hjalp far pens-
ionéren en katalog med samtliga godké&nda utforare som ar etablerade inom stads-

® Muntlig ansdkan sammanfattas och dokumenteras i utredningen av bistandshandlaggaren.
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delen. De kan valja mellan en kommunal utférare och de privata utférare som
staden har avtal med. Kundvalet ger ocksa den aldre ratten att byta utférare.

Bestallning till vald utférare

Nar den aldre fatt ett bistdndsbeslut om vilka insatser som beviljats och valt en
utforare lamnar bistandshandlaggaren en bestéllning till den hemtjénstenhet som
ska utfora insatserna. | bestallningen ska framga malet med hjalpen, orsaken till
att stddet och hjalpen behdvs, den aldres aktuella situation samt vilka insatser och
omfattningen av vad som ska utforas. Av bestallningen ska ocksd framga hur
manga timmar/manad som ar beréknade att atga for att utfora stodet och hjalpen
samt vilken ersattningsniva som utgdr till utforaren (bilaga 2). Ersattningen ar
indelad i 18 nivaer som baseras pa antalet bistandsbedémda hemtjansttimmar.
Den lagsta nivan omfattar insatser mellan 0 — 1,4 timmar/manad, niva 17 mellan
166,6 — 227,2 timmar/manad och den hogsta nivan (18) har individuell berakning
av antalet timmar/manad. Ersattningsnivan majliggor en viss flexibilitet for utfo-
raren vid t ex tillfalliga behovsforandringar.

Utforare i egen/kommunal och extern/privat regi

Utforarna/foretagen organiserar sina verksamheter pa olika satt. Forutom en an-
svarig chef kan det &ven finnas bitrddande enhetschef, samordnare/gruppledare
eller motsvarande. Vem som tar emot bestéllningen av hemtjanstinsatser varierar
mellan enheterna.

Enligt riktlinjer gallande dokumentation for utférare av dldreomsorg i Stockholms
stad’®, ska den aldre ha en utsedd kontaktman. Kontaktmannen bér vara den som
framst ska ge pensionaren stodet och hjalpen och pa sa satt se till att den aldre
behover mota sa fa personal som mojligt.

Syftet med kontaktmannaskap ar att skapa mojligheter for omsorgspersonalen att
arbeta sa att den aldre far en personlig omsorg och upplever trygghet. (Birge Ron-
nerfélt, Norman, Wennberg, 2008).

En genomfdérandeplan 6ver hur de beviljade insatserna ska utféras ska uppréttas
mellan utforaren och den aldre. Genomforandeplanen ska dven innehalla uppgifter
om nér insatsen skall ges och kontaktmannens ordinarie arbetsuppgifter hos den
enskilde samt datum for utférarens uppfoljning. Genomférandeplanen ska under-
tecknas av den enskilde/ombud och utféraren. Dérefter skickas genomférandepla-
nen till bistdndshandlaggaren och den enskilde ska ha en kopia. Utféraren ar skyl-
dig att skicka en genomférandeplan till bistdndshandlaggaren inom 15 dagar fran
det att bestallningen mottagits. Bistandshandlaggarna ska forsakra sig om att de
fatt genomférandeplanen inom den tiden.

Uppféljningsansvar
Ansvar for uppféljning har bade utféraren och bistandshandlaggaren.

0 Dnr 325-117/2005
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I riktlinjer for handlaggning av arenden enligt SoL inom &ldreomsorgen i Stock-
holms stad (dnr 125-3637/2006) framkommer att bistandshandlaggaren har ansvar
for att folja upp hur beviljade insatser utfors bade vad galler innehall, omfattning
och kvalitet. Handlaggaren har ocksa ansvar for att se till att insatserna tillgodoser
den enskildes behov.

Enligt ovanstaende riktlinjer ar genomforandeplanen ett viktigt redskap for upp-
foljningen.

Det ar saledes manga inblandade parter och ett flertal administrativa moment och

kontakter som genomfors fran det att den enskilde ansoker om hemtjanst till dess
de beviljade insatserna utfors.
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2. SYFTE OCH FRAGESTALLNINGAR

Ett dvergripande syfte med denna studie var att folja och kartlagga véagen fran den
enskildes ansokan om hemtjénst till utférande av de beviljade insatserna - Vad
hander fran ansokan till utférandet av insatser?

| detta ingar att undersoka:
e Om anstkan motsvarar vad den enskilde ansdkte om/ville anstka om

Om den enskilde anser att de beviljade insatserna utfors

Vilka forutsattningar vardbitradet har for att utfora insatserna

Vilka insatser som faktiskt utfors hos den enskilde

Om den tid som ar bestalld av bistandshandlaggaren 6verensstammer med

den tid vardbitradet har att disponera hos den enskilde

e Om den enskilde upplever att vardbitradet har tillracklig tid att utfora in-
satserna

Foljande fragestallningar ska behandlas:
Hur paverkar och avgér, vid olika tidpunkter i processen (fran ansokan till utford
insats), bistandshandlaggaren — utféraren — den enskilde:

e Vilka insatser som ska utforas?

e Hur insatserna ska genomforas?

e Vad som ingdr i de olika insatserna?

e Nar insatserna ska utforas (veckodag/ar och tidpunkt/er under dygnet)?

e Hur ofta insatserna ska utforas?

e Tidsatgangen for insatserna?

Avgransning

| studien har inte ingatt att kartlagga om och i vilken utstrackning aterrapportering
sker fran utforare till bestallare om utférda/icke utforda insatser och darmed inte
vad bestéllaren har debiterats for bestéllda och utférda insatser. Studien belyser
inte heller samordning/samverkan med hemsjukvarden.

3. METOD OCH MATERIAL

Datainsamling

Steg 1 - Intervjuer med pensionarerna

Sammanlagt intervjuades 26 aldre personer, varav ca hélften hade ansékt om hem-
tjanst for forsta gangen och hélften var ny- eller omproévningar™ under mars 2006.

1 Nyprévning. - P& nytt préva den enskildes bistdndsbehov (av fortsatt insats) efter att det tidsbe-
stamda (pagéende) beslutet upphor.

Ompraévning. - Finner en myndighet att ett beslut, som den har meddelat som forsta instans, &r
uppenbart oriktigt pa grund av nya omstandigheter eller av ndgon annan anledning, skall myndig-
heten &ndra beslutet, om det kan ske snabbt och enkelt och utan att det blir till nackdel for ndgon
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Dessa personer var jamt fordelade geografiskt i Kungsholmens stadsdel. De val-
des ut sa att de inte var beviljade insatser som korttidsboende, vard- och omsorgs-
boende, dagverksamhet, hemvardsbidrag, hade anhorigvard eller informell om-
sorg i nagon storre utstrackning enligt SNAC-registreringen. Vid intervjuer med
pensionarerna framkom det dock att merparten faktiskt hade regelbunden hjalp av
anhoriga.

Urval

Da varje beslut skulle generera intervju med pensionaren, vardbitrade/ kontakt-
man, samordnare/enhetschef samt bistandshandlaggare behdvde intervjumaterialet
vara hanterligt men anda uppfylla mattet pa viss representativitet. FOr att uppna
detta, resonerade vi oss fram till att det skulle ga att hantera ca 24 — 27 personer
och for att det inte skulle bli allt for fa personer/fall per utférare begransade vi
dessa till fyra utforarenheter.

Urvalskriterier

For att efterstrava representativitet behdvdes bl.a. en spridning av vardberoende,
utforare och geografiskt inom stadsdelen.

Principer for urvalet:

e En spridning pa fyra olika utforare; den kommunala enheten samt utforare
med inte alltfor fa uppdrag men med olika profil; bade sedan lange etable-
rade eller nyare etablerad,

e Spridning 6ver hela stadsdelen, eftersom bebyggelse och néarservice varie-
rar och de flesta enheter arbetar 6ver hela stadsdelen,

e Spridning Over avgiftsgrupperna 2 — 6, som anger hemtjansten omfattning,
(se bilaga 1),

e Att bistandshandlaggarna kunde antas vara kvar i tjanst nar de skulle in-
tervjuas,

e Omsorgstagaren skulle

0 bo i ordinart boende,
i huvudsak enbart ha hemtjénst,
inte ha informella insatser mer &n hogst marginellt,
inte ha dagverksamhet, hemvardsbidrag eller anhérigavlastning,
inte ha beslut om korttidsboende, serviceboende, vard- och om-
sorgsboende,
inte ha kognitiv svikt,
ingd i SNAC-Kungsholmen vérdsystemdelen®?,
ha beslut om hemtjanst som var hogst 6 manader gammalt.

O 00O

O OO

Utférarna
Né&r undersdkningen startade anlitade 985 omsorgstagare 20 av de privata utforar-

enskild part. Skyldigheten galler aven om beslutet dverklagas, sdvida inte klaganden begar att
beslutet tills vidare inte skall gélla (inhibition) Forvaltningslagen 278 (Svea rikes lag 2005)

12 For att registrera ett nytt hemtjanstbeslut i SNAC-vérdsystemregistret ska foljande kriterier
uppfyllas: andrad avgiftsgrupp, for avgiftsgrupp fem och sex dven vid dndring av timmar.
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na. Av dessa hade nio utférare mellan 27 och 273 kunder och 11 utférare anlitades
endast av enstaka kunder. Vi valde den storsta utforaren (273 kunder), en medel-
stor och sedan lange etablerad (114 kunder), en mindre och relativt nyetablerad pa
Kungsholmen (38 kunder), samt den kommunala (105 kunder). I beskrivningen
nedan ar de inte ordnade i A — D, dvs. i den ordning som de redovisas i 6vrig text
och tabeller.

Den forsta av de privata utférarna ar stor och var etablerad som kommunal utfor-
are nar Stockholm inférde kundvalsmodellen. Nér enheten privatiserades fortsatte
den att verka inom i stort sett samma geografiska omrade. Efter nagot ar inklude-
rades dven en annan kommunal enhet till denna privata. Det sammanlagda antalet
kunder fran Kungsholmen var ca 260 personer vid tiden for urvalet. Vid tiden for
intervjuerna med personalen saldes foretaget till ett annat foretag, som etablerades
redan 1987, och blev da det storsta privata alternativet pa Kungsholmen. De er-
bjuder &ven tillaggstjanster som t ex storstadning eller fonsterputsning.

Den andra privata utforaren &r etablerad i flera stadsdelar och kranskommuner.
Foretaget etablerades 1992 och bérjade sin verksamhet pa Kungsholmen nar
kundvalsmodellen infordes. Det sammanlagda antalet kunder fran Kungsholmen
var ca 110 personer vid tiden for urvalet. Aven de erbjuder tillaggstjanster.

Den tredje privata utforaren &r idag verksam inom tre stadsdelar i Stockholm och i
andra delar av landet. Det sammanlagda antalet kunder fran Kungsholmen var ca
40 personer vid tiden for urvalet. Ca tva ar senare hade det ¢kat till 75 kunder. De
erbjuder &ven tillaggstjanster.

Kungsholmens stadsdel har endast en kommunal utfoérare. Som jamforelse med de
privata var det darfor naturligt att den skulle inga. Kundunderlaget var ca 100 per-
soner.

Bortfall

Det var 110 personer som hade fatt registrering av hemtjanstbeslut i SNAC-K de
senaste sex manaderna innan respektive intervjuomgang. Av dessa var det 63 per-
soner som uppfyllde kriterierna for undersokningen och som fick brev fran oss.
Inom en vecka ringde vi upp for att boka tid for en intervju i bostaden. Av de 63
personer som tillfragades var det 37 personer som foll bort pga. olika orsaker (ta-
bell 1).
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Tabell 1. Intervjuade pensionarer per utférare och avgiftsgrupp (se bilaga 1)
samt bortfall per orsak och avgiftsgrupp

INTERVJUADE BORTFALL

Utférare Orsak
Avg. Av- Ej Inl. Flyt Av- An-
gr. A B C D S:a  bojt svar sjh  -tat lid. nat S:aa @ Alla
2-3 4 1 2 0 7 10 2 1 1 0 2 16 23
4 1 2 1 2 6 4 0 0 1 0 0 5 11
5-6 2 3 3 5 13 7 1 2 4 1 1 16 29
S:a 7 6 6 7 26 21 3 3 6 1 3 37 63
% 11 95 95 11 41 33 5 5 95 15 5 59 100

Av de 21 personer som avhojde att delta hade hélften endast lite hjalp, fran nagon
gang i manaden till tva dagar per vecka. De ville inte medverka da de tyckte att de
inte hade sa mycket att bidra med eller var upptagna med annat. Gruppen med
hjalp 3 — 5 dagar per vecka (avg.gr 4) hade minst bortfall (11 personer). De perso-
ner med hjalp mer &n fem dagar per vecka och som avb6jde medverkan hénvisade
oftast till att de inte orkade (7 personer).

Den vanligaste orsaken till bortfall, oavsett alder, var att man avbojde att medver-
ka (21 av 63 tillfragade). De flesta fanns i dldersgruppen 80 — 89 ar. (Se tabell 2)

Tabell 2. Bortfall, alder och orsak (antal personer) per aldersgrupp och utforare

Utforare

Alder Av-  Ej P_é Flyt ~Avli An-  Totalt

bojt  svar ;j Ssk tat den nat A B c D
65— 79 4 0 0 0 0 2 6 1 2 0 3
80-289 10 1 3 3 1 0 18 3 2 5 8
90 - 7 2 0 3 0 1 13 3 6 0 4
Totalt: 21 3 3 6 1 3 37 7 10 5 15
% 57 8 8 16 3 8 100 19 27 14 40

Bortfallet, dvs. de som inte kunde eller ville medverka, varierade mellan 14 — 27
% for utforare A — C. Allra l&gst var det for utforare C (5 %). Bortfallet var avse-
vart hogre for utforare D (40 %). En tankbar orsak till det kan ha varit att enheten
precis hade bytt dgare. Agarbytet skedde under intervjuperioden. Strax innan per-
sonalen intervjuades hade de fatt besked om agarbytet.

For ovriga 16 % som foll bort var det olika orsaker dar de flesta hade flyttat till
eller var beviljade att flytta till nagon form av vard- och omsorgsboende.

Undersokningsgruppen

For att kunna genomfora intervjuerna med alla i kedjan sa att den aktuella besluts-
och genomforandesituationen var sa aktuell som mojligt, gjorde vi urval i sa nara
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anslutning som mojligt infor intervjun med den enskilda personen. Darefter traf-
fade vi kontaktman/vardbitrade/underskoterska. Sist intervjuades samordna-
re/enhetschef. Dessa urval och intervjuer gjordes for en utforare i taget. Allra sist
intervjuades bistandshandlaggaren (bilaga 4).

Tabell 3. Intervjuade pensionéarer, kon och civilstand.

Anka/ Varav  Varav
Ogift  Ankl. Skild Gift Total sam- inform.
bor hjalp
Man 2 1 1 3 7 3 2
Kvinnor 6 8 3 2 19 2 16
Total 8 9 4 5 26 5 18

| Tabell 3 redovisas fordelningen per civilstdnd. Fem personer var sammanboende
och 21 var ensamboende.

| ett fall blev bada de samboende personerna intervjuade. En person var gift men
sarboende och tva var samboende utan att vara gifta.

Intervjuerna genomfordes i den enskildes hem och tog mellan 45 minuter till 3

timmar. En intervjuguide anvandes och under intervjuerna fordes anteckningar
som sedan renskrevs och analyserades.

Tabell 4. Intervjuade pensionéarer, avgiftsgrupp och utférare (antal personer).

Avgiftsgrupp Hemtjanstutforare
A B C D Total
2-3 4 1 2 0 7
4 1 3 1 2 7
5 2 2 3 3 10
6 0 0 0 2 2
Total 7 6 6 7 26

Vi efterstravade en spridning pa avgiftsgrupperna samt en jamn fordelning och
spridning dver hela stadsdelen (se sarskilt avsnitt nedan).

Vi fann ganska snabbt att for de med mindre hemtjanst, avgiftsgrupp 2 — 3, blev
intervjuerna mest lika varandra darfor att behoven var sa likartade och hemtjéns-
ten stod for sa litet inslag i vardagen. Det var sarskilt tydligt for dem som endast
hade hjalp med stadning nagon gdng i manaden. De individuella variationerna
med avseende pa funktionsnedsattning, halsa, hemtjanstbehov, erfarenheter av
hemtjansten mm. var av naturliga skal mer varierande ju mer hemhjalp de hade.
Att det dock blev sa fa personer i den hogsta avgiftsgruppen (6), berodde pa att de
dels inte uppfyllde kriterierna for att inga i studien (se avsnitt om urval och ur-
valsprinciper) och dels att de avbtjde medverkan for att de inte orkade delta i en
intervju.
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For att kunna goéra jamforelser mellan utférarna, efterstrdvade vi att antalet inter-
vjuade pensionarer skulle vara jamnt fordelade mellan utforarna, vilket ocksa
uppnaddes (se tabell 4).

Tabell 5. Intervjuade personer, per aldersgrupp och utférare.

Alder Hemtjanstutférare
A B C D Total
65-79 0 1 2 5
80 -89 4 2 3 4 13
90 — 3 2 2 1 8
Total 7 6 6 7 26

Aldern pé de intervjuade personerna varierade mellan 66 och 100 ar och medelal-
dern var 85,6 ar. 81 % av de intervjuade pensionarerna var 80 ar eller aldre, varfor
vi i tabell 6 jamfor med hur manga 80+ som finns totalt pa Kungsholmen respek-
tive i hela Stockholms Stad.

Tabell 6. Fordelning man — kvinnor; intervjuade, pa hela Kungsholmen och i
Stockholms Stad.

Man Kvinnor
Personer % Personer %
Intervjuade alla 7 27 19 73
Intervjuade 80+ 5 19 16 81
Kungsholmen 80+ 857 27 2 325 73
Hela staden 80+ 13 206 31 29 286 69

* Kélla Statistisk arshbok for Stockholm 2008 avseende 2006-12-31

I undersokningen deltog en lagre andel man jamfért med andel man som bor i
stadsdelen och hela staden. | undersékningen ingar fem personer i aldern 65 — 79
ar eftersom undersokningen avsag att studera personer fran hela aldreomsorgen.

Geografisk spridning.

Kungsholmens stadsdel har en mycket varierad bebyggelse och har pa sina hall
starkt kuperad terrang. Dar finns hus fran 1800-talet fram till nutid. Det finns s.k.
paradgator, bade centralt men aven perifert utmed stranderna, med stora vaningar,
arbetarkvarter fran 1900-talets borjan, nast intill forortsomrdden med smalhus
eller punkthus fran 30-40-talet samt tva dar, den storre med bade flerfamiljshus
och villor. Pa flera hall saknas det narhet till busshallplats och T-bana. Det gor att
mojligheten att nd butiker och annan service (férutom sma servicebutiker med
begransat sortiment) & mycket olika och paverkar den enskildes mojlighet att
klara sin vardag beroende pa var i stadsdelen man bor.
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Vi efterstrdvade en spridning Over stadsdelen och bevakade darfor det nar vi gjor-
de urvalet innan breven skickades ut. Anledningen var att Kungsholmen inte &r en
typisk homogen stadsdel. Vi delade in stadsdelen i fyra omraden. De véstra omra-
dena har yngre och glesare bebyggelse med mer grénomraden an en typisk inner-
stad. De 0Ostra delarna ar de &dldsta delarna och &r tatbebyggd med som regel fem-
vaningshus och ibland gardshus. De enda egentliga gronomradena ar den starkt
kuperade Kronobergsparken, Ralambshovsparken, som dock inte ar sa latt att
komma till samt Fredhallsparken.

Omrade 1: Kristineberg, Lindhagens-

och S:t Goransomradet Omrade 2 Ovre gamla Kungsholmen
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‘Omrade 3: Fredhall, Marleberg, Essingebarna Omrade 4: Nedre gamla Kungsholmen
Figur 2 Karta 6ver Kungsholmen
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Steg 2 - Intervjuer med utfdrarna

Sammanlagt intervjuades 20 vardbitraden, tre gruppledare/samordnare samt tva
bitradande enhetschefer/enhetschefer. Samtliga arbetade dagtid. Antalet intervjuer
varierar hos de olika utforarna beroende pa antal befattningar per enhet. Fem av
de intervjuade vardbitradena hjalpte flera &n en av de intervjuade pensionarerna.

Tabell 7. Antal ar i yrket for kontaktman/vardbitrade/underskoterska (N=20)

Ariyrket Antal personer
-20 5
25-55 5
6,0-125 5
13,0-22,5 0
23,0-34,0 5

Det varierade mellan kontaktmannen (alt. vardbitrade eller underskéterska) hur
lange de arbetat inom yrket. Nagra hade som mal att vidareutbilda sig medan
andra haft helt andra yrken men sadlat om till &ldreomsorgen. De hade skiftande
erfarenheter; fran att det har var forsta anstallningen efter grundskola/ gymnasium
till att de arbetat inom annan aldreomsorg eller haft yrken inom helt andra omra-
den. De hade arbetat med ekonomi pa olika nivaer, som konsult, lokalvardare,
hemmafru, spraklarare, anhorigvardare, brevbarare, forskolechef, barnskotare,
sekreterare. Sju av de intervjuade hade utomnordisk bakgrund och tre var man.

Tabell 8. Vardpersonalens uthildning (20 intervjuade)

Utbildning Antal personer
Vardutbildning 9
Grundskola/Komvux 3
Gymnasium 4
Eftergymnasial utbildning 4

Av de intervjuade vardbitradena hade endast halften (9) ndgon form av vardut-
bildning. Tre av vardbitradena hade grundskola eller motsvarande. Fyra av vardbi-
tradena hade genomgatt gymnasium och fyra hade eftergymnasial utbildning inom
andra omraden an vard och omsorg.

Steg 3 - Intervjuer med bistandshandlaggarna

De bistandshandlaggare som fattat beslut om hemtjanst for pensionaren intervjua-
des. Nagra av bistandshandlaggarna hade utrett behovet av hemtjanst for fler av
de intervjuade pensiondrerna. Sammanlagt blev 11 av de 16 bistandshandlaggarna
vid Kungsholmens stadsdelsférvaltning intervjuade.
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Tabell 9. Utbildning och antal arbetsar som bistandshandlaggare

Arbetat antal ar som bistandshandlaggare

Utbildning <2 3-6 7-12 Totalt
Socionom 3 0 0 3
Social Omsorg, Socionom Aldre &

Funktionshindrade 1 3 1 5
Annan hogskoleutbildning 0 1 2 3
Totalt 4 4 3 11

Dokumentgranskning

Forutom intervjuerna granskades aven dokument som bistandsbeslut, bestallning
till hemtjanstutférare samt genomférandeplan.

Samtliga 26 intervjuade pensionarer tillfragades om de gav sitt medgivande att
utredarna fick ta del av denna dokumentation. 24 av de intervjuade pensionérerna
gav sitt medgivande till att vi fick intervjua utférarpersonalen, bistandshandlagga-
ren samt ta del av dokumentationen.

En person gav sitt medgivande till att vi fick intervjua bistandshandlaggaren och
ta del av dokumentationen férutom genomférandeplanen.

En person gav inte sitt medgivande till att vi fick ta ndgon kontakt med vare sig
utforare eller bistdndshandlaggare och darmed heller ingen dokumentation.
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4. RESULTAT

Nedan redovisas resultatet av de intervjuer som genomfdrdes med pensionérer,
samordnare/enhetschefer och vardbitradena vid respektive utforarenhet samt bi-
standshandlaggarna. Inledningsvis redovisas pensionarernas bakomliggande orsa-
ker till behov av hemtjanst samt hur ansokningsforfarandet gick till. Har beskrivs
aven pensionéarens val av utforare — kundvalet. Darefter redogors for nar hjalpen
startade och hur hjalpen och stddet fungerat i praktiken. Avsnittet foljs av pensio-
narernas och vardbitradenas erfarenheter av den utforda varden och omsorgen.
Avslutningsvis gors en redogdrelse av pensionarernas uppfattning om kvaliteten
pa hemtjansten.

Orsaker till behov av hemtjanst

Nérmare halften av de 26 intervjuade pensionarerna berattade att de hade ramlat
och da fatt olika former av skador. Framst var det frakturer som t ex larbensbrott,
armbrott och fotledsfraktur och till foljd av detta uppstod ett akut behov av stdd
och hjalp i hemmet. Flertalet av dem fick inledningsvis mer omfattande hjalpin-
satser som senare trappades ner, men behovet av hjélp med att utféra tyngre hus-
hallssysslor kvarstod aven efter det att frakturerna lakt.

Den nést vanligaste orsaken till behov av hemtjanst var olika sjukdomstillstand
som t ex cancer, stroke, KOL och Parkinson. FOr nagra av pensionarerna innebar
det att de blivit successivt sdmre och att de under en tid fatt hjalp av narstaende
innan de ans6kte om hemtjanst. For andra hade behovet av hjéalp blivit akut, med
omfattande insatser flera ganger per dygn.

Ytterligare orsaker som nagra fa av de intervjuade pensionarerna uppgav var ned-
satt ork och balanssvarigheter. Andra beréattade att deras make/maka haft hjalp och
da de avlidit hade de intervjuade pensionarerna fortsatt med stodet och hjalpen
fran hemtjanst framst med tyngre hushallssysslor.

Av de intervjuade pensionérerna uppgav tva av de sju mannen och 16 av de 19
kvinnorna att de dven hade hjélp fran annan an personalen fran hemtjansten.

Att ansoka om hemtjanst

Vem initierade ans6kan om hemtjanst?

De intervjuade pensionarerna tillfragades vem som hade initierat ansokan om
hemtjanst. Var tredje pensiondr svarade att de inte kdnde till vem som initierat
ans6kan om hemtjanst da det var flera ar sedan behovet av hemtjéanst uppkom.

Flera av de intervjuade pensiondrerna beréttade att under en sjukhusvistelse hade

sjukhusets personal tagit initiativ till vardplanering. Under vardplaneringen “be-
stamdes” det vilken hjélp de skulle fa nar de kom hem.
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Anhdriga hade varit initiativtagare och ordnat med hemtjansten enligt nagra av de
intervjuade pensiondrerna. De anhdriga hade hjalpt dem med olika hushallsgor-
omal under en langre tid, men tyckte att de dldre var i behov av mer kontinuerlig
hjalp i vardagen.

Andra uppgav att det var distriktsskdterskan som sett till att de fick hjéalp i hem-
met eller hemtjanstpersonalen som initierat behovet av utdkade hjalpinsatser.

Endast tre av de 26 intervjuade pensiondrerna uppgav att de sjélva hade tagit initi-
ativ till att ansoka om hemtjanst da de tyckte att de inte langre klarade av att utfo-
ra tyngre hushallsgéromal.

Information fran bistandshandlaggaren vid ansokningstillfallet

Behovet av information fran bistdndshandlaggaren varierade och de intervjuade
pensiondrerna hade olika uppfattningar om informationen vid ansokningstillfallet
fran bistandshandlaggaren var bra eller inte. Nagra visste vad de kunde ansdka om
medan andra var i behov av och hade fatt information av bistandshandlaggaren
om vilka insatser de kunde fa alternativt kunde ansoka om.

Merparten av de intervjuade pensiondrerna sa att de inte kénde till vad de kunde
ans6ka om. De berattade att de resonerade och diskuterade med bistandshandlag-
garen om vilka hjélpinsatser som de hade behov av. De sa att handlaggaren fére-
slog olika insatser. En av de intervjuade pensiondrerna berattade om de svarighe-
ter hon upplevde med att sjélv veta och satta ord pa vilken hjélp hon behévde.

”’Det ar andra som har beréattat eller foreslagit fér mig vad de tyckt att jag skulle
behova. Jag har aldrig sjalv forstatt eller kunnat sdga vad jag skulle behdva for
stdd och hjalp”.

Enligt nagra av de intervjuade pensionarerna, utgick informationen fran bistands-
handlaggaren om vad de &ldre kunde fa, fran kommunens riktlinjer och dverens-
stamde inte alltid med den aldres 6nskemal.

Merparten av de intervjuade pensionarerna uppgav att de inte hade fatt nagon in-
formation om vad de kunde ans6ka om.

Ett otydligt ansokningsforfarande

Mer &n halften av de intervjuade pensionarerna beskrev ansokningsforfarandet om
hemtjanst som véldigt diffust och otydligt. Nagra kunde inte alls dra sig till min-
nes hur det gatt till nar de fick hemtjanst.

Ett fatal av de aldre som intervjuades beréattade att de hade gjort en formell anso-
kan om hemtjanst. De tillfragades om de tyckte att den hjalp de ansokt om mot-
svarade de insatser de ville ha. Delade meningar framkom i intervjusvaren.

?Jag ville ha fonsterputsning men det ingick inte i stddningen.”
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En av de intervjuade berattade att hon inte fatt den insats hon ansokt om i den
utstrackningen hon énskade pa grund av kommunens riktlinjer.

Jag ville ha stadning oftare &n vad jag kunde fa. Enligt information fran bi-
standshandlaggaren kunde jag fa stadning var tredje vecka och jag ansokte déar-
for om att fa det. Detta fick jag bifall pa.”

Inte gjort nagon formell ansokan om hemtjanst

Majoriteten av pensiondrerna sa att de inte hade gjort nagon formell, skriftlig an-
sokan. Nagra papekade att de inte sjalva ansokt om sd mycket hjélpinsatser som
de blivit beviljade.

Vet inte vem som initierade ansokan, men jag ar beviljad alldeles fér mycket
hjalp och brukar ofta avsta fran hjalpen.”

De intervjuade pensiondrerna anvande istallet ord som att de blivit tilldelade”,
eller att andra “planerade” deras hjalpinsatser som t ex anhdriga eller personal pa
sjukhuset och inom hemtjénsten.

Vi har blivit tilldelade hjalp och har sjalva inte initierat all den hjalp vi blivit
beviljade.”

Bistandshandlaggarnas tillvagagangssatt vid ansdknings-
forfarandet

De intervjuade bistandshandlaggarna gav en samstammig bild av hur de gar till-
vaga da pensionarerna ansoker om hemtjanst. Bistandshandlaggarna berattade att
de oftast gjorde en skriftlig ans6kan nér pensiondren ansokte om hemtjénst for
forsta gangen tillsammans med den &ldre. Vid fornyad ansokning (nyprovning)
tog majoriteten av de intervjuade bistandshandlaggarna upp en muntlig ansokan
om hemtjéanst fran den dldre som sedan sammanfattades skriftligt i utredningen.

De flesta av de intervjuade bistandshandlaggarna berattade emellertid att de séllan
gjorde en skriftlig ansokan tillsammans med den dldre d&ven om det &r sagt att de
ska gora det. Den skriftliga ansokan kandes som ett ”spel for galleriet”. De berét-
tade att den aldre blev nervos och undrade vad hon/han skrivit under nar bistands-
handlaggaren bad om en underskrift pd ansokan. En av de intervjuade bistands-
handlaggarna menade att; Det blir sa formellt nar de ska skriva under — sa myn-
dighetsutévande. Bistandshandlaggarna patalade att manga pensionarer har kogni-
tiv svikt och det kanns inte etiskt riktigt att be dem skriva pa en ansdkan de inte
forstar.

Flera av de intervjuade bistandshandlaggarna menade att de aldre ville veta vad de

kunde fa, inte att de sjalva skulle formulera vad de énskade och/eller behdvde.
Majoriteten av de intervjuade bistdndshandlaggarna sa att de summerade vad de
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tillsammans med den &dldre hade resonerat om nar det gallde vilka insatser och
omfattningen av dem som den muntliga ansékan omfattade.

Overensstammer beslutade insatser med ansdkan?

Av de 26 intervjuade pensionarerna kunde hélften (13) inte redogdra fér om de
gjort nagon ansdkan om hemhjalp och kunde darfor inte redovisa for om de beslu-
tade insatserna 6verensstdimde med det de resonerat och diskuterat om med bi-
standshandlaggaren. Merparten av dem ansag dock att de fick den hjalp de forvan-
tade sig att fa. Tva av dem ansag att de blivit beviljade for mycket hjélp och att de
faktiskt inte var i behov av den. De kunde dock inte dra sig till minnes att de hade
gjort en ansékan om hemtjénst.

Av de intervjuade pensionarerna uppgav tva att de inte fatt den omfattning av
hjalpen som de hade énskat pa grund av stadens riktlinjer. Det framkom dock inte
i ansokan de gjort da omfattningen inte var preciserad.

Ovriga intervjuade pensionarer (11) uppgav att beslutet éverensstamde med den
ansOkan de hade gjort.

Val av hemtjanstutforare

| Stockholms stad finns sedan 2003 kundval inom hemtjénsten. Det innebér att de
aldre kan valja vilket foretag som ska utfora hemtjénstinsatserna. Nar denna un-
dersokning genomfordes kunde pensionarerna pd Kungsholmens stadsdel vilja
mellan 38 privata utférare, varav 5 som endast erbjod stadning, samt en utforare i
kommunal regi. (Enligt lista uppdaterad 2006-09-20)

Att valja hemtjanst — den aldres erfarenheter

Flera av de intervjuade pensionarerna berattade om svarigheterna att valja nagon
av alla de 39 hemtjanstutforare som var etablerade pa Kungsholmen. De intervju-
ade pensionarerna sa att det hade varit svart att vélja. De undrade hur de skulle
veta vilken utfoérare de skulle vélja nar informationen om de olika foretagen var
identisk och kunde uppfattas som reklam.

En av de intervjuade pensionarerna ansag att foretagen borde poangséttas fran
vissa kriterier som t ex bemanning, kontinuitet, utbildningsniva m.m. Dessa poang
skulle vara offentliga for dem som ska vélja hemtjanst sa att de aldre kunde fa
nagon form av végledning.

Négra av de intervjuade pensionarerna kunde inte dra sig till minnes att de gjort
ett aktivt val av utforare. Jag har aldrig valt utférare — hemtjansten bara kom.
Andra beréattade att det var barnen som fatt information om de olika utférarna och
darefter valt foretag at dem.
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Ett fatal hade, forutom den beviljade hemtjansten, valt att ha egen finansierad
hjalp med stadning da de hade haft den hjalpen sedan en langre tid tillbaka och de
var ndjda med detta.

Samtliga utférarenheter hade underentreprenérer som t ex utférde insatser under
kvalls- och nattetid och i forekommande fall dven stadningar. Det innebar att nag-
ra av de intervjuade fick hjalpinsatser utférda av andra foretag an det de hade valt.

Pensionarens skal for omval

Enligt bistandshandlaggarna hade 10 av de intervjuade pensiondrerna nagon gang
valt ny utférare sedan kundvalet infordes®. Nagra fa personer hade dessutom valt
om flera ganger tills man blivit nojd. Det kan forklaras av att flera vardbitraden
bytte arbetsgivare nar undersékningen gjordes och ca halften av pensionéren valde
att folja med sitt vardbitrade/kontaktman till det nya foretaget.

Den framsta orsaken till bytet av utforare var att pensiondrerna var missnéjda med
hur hjélpen organiserades och att kontinuiteten var dalig. Flera av de intervjuade
pensionarerna berattade att vardbitradena inte fick den tid de behovde for att utfo-
ra hjélpen och stodet hos pensionaren. En av de intervjuade beréttade foljande:

Tid for vard och omsorg gavs aldrig till personalen. De var sd pressade och
hann inte med allt som skulle géras. Denna stress 6verfordes dven pa oss aldre.”

Nagra av de intervjuade pensionarerna poangterade att de inte tyckte att det var
nagot fel pa personalen utan pa ledningen som organiserade arbetet sa daligt. Av
dem som gjorde omval beréttade flera att de blivit rekommenderade ett visst fore-
tag av bland annat grannar och bekanta. Vid sjilva bytet av utférare hade bi-
standshandlaggaren ordnat med allt, bytet fungerade enligt de flesta pensionarerna
mycket smidigt.

Bistandshandlaggarnas tillvdgagangssatt i valsituationen

Majoriteten av de intervjuade bistandshandlaggarna gav en samstammig bild 6ver
hur de gick tillvdga nar de informerade pensionarerna vid valet av utférare. Bi-
standshandlaggarna menade att det var svart for de aldre vid valsituationen. Den
skriftliga informationen gav inte nagon végledning i fragan. Nagra av de intervju-
ade bistandshandlaggarna skickade, om mojlighet fanns, ut informationskatalogen
over alla utforare innan det forsta hembesoket. De intervjuade bistdndshandléag-
garna sa att de dldre hade svart att valja utifran katalogen och att de i stallet bru-
kade fraga dem om rad om vilket foretag de rekommenderade. En av de intervjua-
de bistandshandlaggarna berattade féljande:

”Nar den &ldre ska valja far jag oftast fragan vad tycker du™? Jag forsoker ge
en allméan bild 6ver hur de ser ut. Vilka foretag som finns, var de finns rent geo-
grafiskt och om jag tycker att nagot foretag ar speciellt bra utifran den aldres

3 Byte av utférare ska anmalas till bistdndshandlaggaren senast den 20:e i manaden for att bytet
skall trada i kraft fr.o.m. den 1:a nasta manad. Utforaren kan dock ga med pa byte inom samma
manad.
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behov som t ex demens. Om det &r nagot foretag som inte fungerar bra sa rekom-
menderar jag naturligtvis inte det till den &aldre.”

Bistandshandlaggarna berattade att de oftast rekommenderade fyra-fem foretag
genom att t ex saga “de flesta brukar anlita dessa foretag”. Bistandshandlaggarna
sa att de aven informerade de aldre om vilka foretag som inte hade nagra klago-
mal och som var val fungerande. Pa fragan om vad de lade in i begreppet val fun-
gerande svarade bistandshandlaggarna att det var foretag som hade resurser, ord-
ning och reda samt stabil personalgrupp t ex lag franvaro och goda kunskaper om
de pensionéarer de hjalper. Bistandshandlaggarna beréattade att de forde diskussio-
ner pa arbetsplatsen om hur de olika foretagen utforde sitt uppdrag och de konsta-
terade att de hade en ganska samstdmmig bild av utférarna. Men de poédngterade
att det fanns foretag som mindre bra men anda kunde ha néjda kunder och tvart-
om.

En av de intervjuade bistandshandlaggarna papekade att de aldre sjalva noterade
om t ex nagot vardforetag valsade runt i pressen pa grund av vardskandaler, dessa
foretag valdes da inte av de aldre.

Négra av de intervjuade bistandshandlaggarna lyfte fram kontaktmannen som en
viktig kvalitetsaspekt. Om den &ldre var ndjd med sin kontaktman var det de som
var avgorande for kvaliteten och inte foretaget. Handldggarna berattade att flera
aldre bytte utforare da kontaktmannen slutat sin anstéllning och borjat vid en ny
utforare. Pensionarerna valde da att folja med “sitt” vardbitrade till det nya foreta-
get. For den aldre var det enskilda vardbitradet viktigast och inte vilket foretag
som utforde hjalpen.

Omval

Den vanligaste orsaken till att pensionédrerna valde om var dock att de var miss-
nojda med hjélpen, beréattade bistandshandlaggarna.

Vid omvalssituationen hade de flesta dldre redan sett ut vilket foretag de ville an-
lita. Enligt bistdndshandlaggarna sa hade den aldre fragat grannar och bekanta om
rad och vagledning. Néagra av bistandshandlaggarna papekade att det i allmanhet
inte var sa manga av pensiondrerna pa Kungsholmen som valde om. De menade
att de aldre "blev kvar” i ett foretag dar tryggheten fanns i form av kontaktmannen
eller nagot av vardbitradena som visste hur den &ldre vill ha sin hjalp.

Bistandshandlaggarna beskrev dven situationer dar den &ldre inte gjort nagot ak-
tivt omval men &nda fatt byta utforare. Da ett foretag koptes upp av ett annat fick
pensionarerna ingen information forran de nya agarna tilltratt. Nagra av bistands-
handlaggarna berattade att flera av de aldre hade reagerat pa att de fatt byta utfora-
re fast de inte hade valt detta foretag.

En av de intervjuade bistandshandlaggarna ansag att poangen med kundvalet
egentligen inte var det forsta valet, utan att man som kund alltid kunde gora ett
omval. Hon poangterade att det ar ett svart beslut for den aldre att vélja om, de
aldre sager att de vet vad de har men inte vad de far.
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Val vid vardplanering

Négra av de intervjuade bistandshandlaggarna beskrev valet av utforare i samband
med vardplaneringsmotet. De menade att det var svart fér den aldre i den situatio-
nen pa grund av nedsatt allmantillstand att veta vad de behovde for stod och hjalp
nér de kom hem. Att de dessutom skulle valja utforare gjorde situationen an mer
problematisk for de aldre. En av bistandshandlaggarna beskrev situationen pa fol-
jande sétt:

’Kunden véljer att lagga valet i mina hander och det &r ocksa ett val att gora det.
Alla har inte samma forutsattningar att kunna véalja [...] och de har heller ingen
som kan hjalpa dem att ta reda pa mer information.”

Bestallning fran bistandshandlaggaren till vald
utforare

Bekraftelse av bestallning

Samtliga intervjuade samordnare/enhetschefer vid de fyra utforarenheterna berat-
tade att bestallningen skickades elektroniskt via dokumentationssystemet Para-
sol**. Bistdndshandlaggaren kunde d& se om bestallningen var dppnad av utféra-
ren. Samordnarna beréttade att informationen i bestéllningen om den &ldre och
dennes behov av hjélp och stdd varierade beroende av vilken bistandshandlaggare
som handlagt den. Informationen varierade betraffande utforlighet dels om den
aldre personen och dels for de bestéllda insatserna.

Utforarens planering av insatserna och tiden

De intervjuade samordnarna/enhetscheferna och vardbitradena vid de aktuella
utforarenheterna tillfragades om hur vardbitradena utsags och hur planeringen av
insatserna och tiden gjordes. Samordnaren/enhetschefen tog emot alla bestéllning-
ar via Parasol och paborjade arbetet med planeringen av hjalpinsatserna. Vid utfo-
rarenhet B lamnades bestéllningen till nagon av de tre vardbitradesgrupperna och
den aktuella gruppen fick sjalva bestimma vem/vilka som skulle utféra insatserna
hos pensionédren. Samordnaren/enhetschefen vid utférarenhet C uppgav att hon
alltid gjorde ett forsta hembesok innan hjalpen sattes in, for att dels kunna fa en
uppfattning om den é&ldres behov och énskemal och dels gora en berdkning av
tidsatgangen for de olika insatserna. Vid de Gvriga tva utforarenheterna planerade
samordnaren vem/vilka vardbitraden som skulle hjalpa den aldre.

Generellt uppgav samtliga utforare att det var vardbitradenas lediga tid pa sche-
mat och det geografiska omradet som i forsta hand avgjorde vem som skulle utfo-
ra hjélpen hos de &ldre.

¥ parasol &r en dokumentationsmodul fér utforare i socialtjanstens datasystem Paraplyet.
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De forsta besoken av vardbitradet blev sedan avgérande for att faststalla hur lang
tid det tog att utfora hjélpen samt vad den aldre behdvde hjélp med, berattade
samordnarna. Det var inte alltid som bestéllningen dverensstamde med den aldres
faktiska behov. Nagra av samordnarna sa att de bestallningar som grundade sig pa
beslut fran vardplaneringar hade mindre 6verensstimmelse med de aldres behov.
De menade att det var svart att faststdlla vad den aldre klarade/inte klarade av att
gora i hemmet efter en sjukhusvistelse eftersom bistandshandléggaren inte tréaffat
pensiondren i hemmiljon. Samordnarna/enhetscheferna var alla 6verens om att det
i regel séllan var nagra problem med att fa mer tid beviljad av bistandshandlag-
garna. Nagra av samordnarna papekade ocksa att det fanns ett visst tidsutrymme
att spela med, eftersom de far ersattning i nivaer. Varje ersattningsniva innehaller
ett spann av timmar (se bilaga 2).

Kontaktman utses

Samordnarna/enhetschefen sa att de inom ca en till tva veckor utsag en kontakt-
man till den &ldre, i regel det vardbitrade som hjélpt den aldre de forsta gangerna.
Flera av samordnarna betonade att det var viktigt att personkemin stdmde 6verens
mellan pensionédren och kontaktmannen. Det var sedan kontaktmannen som i hu-
vudsak skulle utféra hjalpinsatserna hos den &ldre. Samtliga samordnare/ enhets-
chefer papekade att kontinuiteten var viktig och att den prioriterades framst for
personer med omfattande hjalpinsatser samt hos demenssjuka. Genom att planera
arbetet utifran kontaktmannaskap kunde en god kontinuitet uppnas. De intervjua-
de samordnarna/enhetscheferna berattade vad som ingick i kontaktmannaskapet
och samtliga sa att det fanns skriftliga arbetsrutiner for det.

De intervjuade vardbitradena tillfragades om vad det innebar att vara kontaktman
och om de kande till om det fanns nagon rutin dar det framkom vilka arbetsupp-
gifter som ingick i kontaktmannens arbete. Vardbitradenas uppfattning om vad
kontaktmannaskapet innebar 6verensstamde inte alltid med vad samordnaren/
enhetschefen fran respektive utférarenhet uppgav i intervjuerna. Alla vardbitraden
kénde heller inte till om det fanns nagon rutin for kontaktmannaskapet.

Generellt framkom att de intervjuade vardbitradena ansag att de som kontaktman
hade ett dvergripande ansvar eller helhetsansvar. Helhetsansvar kunde t ex inne-
béra att hjalpa den aldre med alla insatser (vid flera tillfallen under dagen) och
planera dem tillsammans med den &ldre t ex vad som skulle handlas eller att se till
att det fanns rena klader. Uppfattningarna om vad som ingick i detta helhetsansvar
varierade dock enligt vardbitradena. Majoriteten av vardbitraden uppgav ocksa att
de som kontaktmén hade kontakt med anhdriga och att de skulle rapportera om
eventuella forandringar som t ex hélsa eller hjalpbehov. Nagra av de intervjuade
vardbitradena papekade att kontaktmannens framsta uppgift var att lara kanna den
aldre och bygga upp en god och 6msesidig relation med varandra.
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Hjalpen startar - Kontakten med utféraren/ hem-
tjanstforetaget

Nedan redovisas de intervjuade pensiondrernas erfarenheter av den hemtjénst de
fick under dagtid (vardagar och helger). Avsnittet redovisar de intervjuade pen-
sionarernas och vardbitradenas erfarenheter av kontaktmannaskapet och hur de
upplevde att det fungerade. Dérefter foljer en beskrivning av hur genomférande-
planerna anvandes.

De aldres erfarenheter av kontaktmannaskapet i praktiken

Hur ansag den &ldre att kontaktmannaskapet fungerade i praktiken? Av de 26 in-
tervjuade pensiondrerna uppgav nio (35 %) att de hade en kontaktman, 14 person-
er uppgav att de inte hade kontaktman och tre personer hade valt bort eller visste
inte om de hade kontaktman. (Se tabell 10).

Tabell 10. Kontaktmannaskap enligt pensionaren (N=26)

Har Utforare

kontaktman A B C D Total
Ja 2 3 2 2 9
Nej 4 3 4 3 14
Vet ej/Valt bort 1 0 0 2 3
Total 7 6 6 7 26

Av de nio pensionérer som uppgav att de hade kontaktman, beréttade sju att det
ocksa i huvudsak var kontaktmannen som utférde hjalpen under dagtid da denne
var i tjanst. Majoriteten sa att de var néjda/mycket néjda med sin kontaktman. Da
kontaktmannen utforde insatserna blev arbetet ordentligt gjort och de stannade i
regel langre tid &n de 6vriga fran arbetslaget.

Négra av de intervjuade pensionarerna beskrev den goda relationen de hade med
sin kontaktman. De sa att hon/han mer k&ndes som en van och att de kunde prata
med kontaktmannen om allt.

For de 14 intervjuade pensionérerna, dvs. majoriteten, som uppgav att de inte
hade nagon kontaktman framkom, att merparten upplevde att det var en dalig kon-
tinuitet. En av de intervjuade pensionérerna beréttade att hon hade haft en kon-
taktman som nu var ledig for studier. Den kontaktmannen hade ersatts med nya
vardbitraden vid de flesta hjalptillfallena, vilket innebar att hon aldrig larde kéanna
vardbitradena.

Denna daliga kontinuitet innebar att pensionarerna standigt fick nya som kom och
flera papekade att det inte var nagon som tog ett helhetsansvar. Men det fanns
ocksa de som var nojda med arrangemanget och upplevde att det var trevligt att
mota flera olika vardbitraden.
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En av de intervjuade pensionarerna papekade att hon var “sin egen kontaktman”
och darfor inte ansags sig vara i behov av nagon sadan.

Vardbitradenas erfarenheter av kontaktmannaskapet i praktiken

De intervjuade vardbitradena tillfrdgades om de deltagande pensionarerna i under-
sokningen hade en utsedd kontaktman. De 21 intervjuade vardbitradena uppgav
att 16 av pensiondrerna hade kontaktman och att fem pensionérer saknade kon-
taktman. For tre av pensiondrerna kande vardbitradena inte till om det fanns kon-
taktman. (For tva pensionarer hade vi inte tillatelse att intervjua utforaren.)

Tabell 11. Kontaktmannaskap enligt vardbitradet (N=24)

Har Utforare

kontaktman A B C D Total
Ja 1 3 6 16
Nej 4 1 0 0 5
Vet ej 1 1 0 1 3
Total 6 5 6 7 24

Nar vi kontrollerade om pensionér och vardbitrade svarat samstammigt om pen-
siondren hade kontaktman eller inte, framkom att bade pensionar och vardbitrade
samstammigt svarade Ja i sex fall och samstammigt Nej i tre fall. For dvriga 15
personer gav inte vardbitradena och pensiondrerna samma svar.

De intervjuade vardbitradena vid utférarenheterna C och D berattade att samtliga
av de pensionarer som ingick i undersékningen hade en kontaktman. Utférarenhet
C arbetade aktivt for att minimera antalet personer som hjalpte den &ldre. Det var
den enda av de fyra utforarna dar kontaktmannen arbetade mandag-fredag. Om
pensiondren hade hjélp flera ganger per dag var det kontaktmannen som utférde
hjéalpen vid samtliga tillfallen.

Vid utférarenhet D papekade ett av de intervjuade vardbitradena att kontaktman-
nen i stor utstrackning utforde hjalpinsatserna nar hon/han arbetade, men vid fran-
varo kunde det vara olika som kom (ibland flera olika under en och samma dag). |
intervjun framkom ocksa att pensionarerna kunde fa byta kontaktman da samord-
naren ansag att vardbitradena behdvdes béttre hos ndgon annan pensionar.

”Jag har gatt hos NN i ca fyra veckor och jag gick hos henne for tva ar sedan. De
aldre kan nar som helst fa nya vardbitraden som kommer. Jag tycker det ar fel,
det &r svart bade for de aldre och for vardbitradena som maste gora alla dessa
byten.”

Enligt de intervjuade vardbitradena vid utférarenhet A hade endast en av de inter-
vjuade pensiondrerna kontaktman. De Ovriga saknade kontaktman och ett av de
intervjuade vardbitradena visste inte om kontaktman var utsedd. Vardbitradena
gav en samstammig bild éver hur kontaktmannaskapet kraftigt haltade inom enhe-
ten. De berattade att de utsags till kontaktman men att samordnaren sedan plane-
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rade hjalpen pa sadant satt att vardbitradena sallan traffade den de skulle vara
kontaktman for.

’Kontaktmannaskapet fungerar inte i min arbetsgrupp. Jag vet inte hur man utser
kontaktmannen till den &ldre. Den som har ledig tid far ga till pensionaren. Det
har ar inte bra vi far hela tiden méta nya ansikten och de aldre far ocksa nya an-
sikten att bekanta sig med — ingen kanner till den aldre sa bra.”

Pa grund av detta satt att planera hjalpen och stodet forhindrades kontaktmannen
att utva sina arbetsuppgifter enligt arbetsbeskrivningen.

Genomforandeplanen — en véag till god och séker vard och om-
sorg?

De intervjuade vardbitradena tillfragades om genomforandeplaner fanns for pen-
sionédrerna som medverkade i studien.

Finns genomférandeplaner for pensionaren, enligt vardbitradet; (n=23"°)

Ja 15
Nej 1
Vet ej 7

Genomforandeplaner enligt vardbitradena/samordnarna

Det varierade mellan de fyra utférarenheterna i vilken utstrackning vardbitradena
kande till och var involverade i arbetet med att uppratta genomférandeplaner. Vid
utforarenhet B fanns sarskilt utsedda vardbitraden/kontaktméan som arbetade med
att skriva genomfdérandeplaner samt att utbilda de dvriga i arbetslaget. Detta fun-
gerade dock inte fullt ut da intervjun gjordes. Vid de 6vriga utférarenheterna var
det samordnaren/enhetschefen som skrev genomférandeplanerna for samtliga
pensionérer. En av utférarenheterna gjorde enligt den intervjuade samordnaren en
genomforandeplan vid det forsta hembesdket, de Ovriga berattade att de skrev
genomforandeplanen pa lokalen. Endast undantagsvis var det vardbitradet som
upprattade genomfdrandeplanen.

| intervjuerna med vardbitradena framkom att var tredje inte hade kannedom om
genomforandeplan fanns eller inte. Genomférandeplanerna anvandes heller inte i
det dagliga arbetet och halften av de intervjuade vardbitradena hade inte kunskap
om vad som stod i genomforandeplanerna. Istéllet hade vardbitradena sitt schema
dar det stod vilka insatser den aldre skulle ha hjalp med. I de flesta fall var det inte
vardbitradena som uppdaterade och reviderade genomforandeplanerna, detta gjor-
de i regel samordnaren.

1> Bortfall med tre personer. En person samtyckte inte till intervju med utférare, en person sam-
tyckte inte till intervju med utférare och bistdndshandlaggare samt en person hade endast stadning
av underentreprendr dar genomférandeplan inte var aktuellt.
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En orsak till att vardbitradena inte upprattade genomfdérandeplanerna var bristen
pa datakunskap och/eller tillgang till datorer i lokalen. Av de intervjuade vardbi-
tradena var det endast ett fatal som uppgav att de hade fatt utbildning om hur ge-
nomfdérandeplanerna skulle upprattas.

Genomforandeplanerna enligt bistandshandlaggarna
Finns genomférandeplan for pensionaren, enligt bistandshandlaggaren? (n=24)

Ja 6
Nej 17
Vet ej 1

Enligt de intervjuade bistandshandlaggarna var det sallan som utférarna skickade
genomforandeplanerna. FOr pensiondrerna i undersdkningen fanns genomféran-
deplan hos bistandshandlaggaren endast for en fjardedel. Bistandshandlaggarna
berattade att kvaliteten pa planerna var mycket ojamna. Det var vanligt att utfo-
rarna endast angav vilka insatser som skulle utféras men uppgifter saknades om
hur, nar och av vem. Bistandshandlaggarna beréattade att de stamde av att insatser-
na i genomforandeplanen Overensstdmde med beslut och bestallning. Darefter
anvande de inte planen utan lade den i akten. Ingen av de intervjuade bistands-
handldggarna uppgav att de anvande genomfdérandeplanen vid uppféljningen av
hjalpen.

Bistandshandlaggarna tillfragades om de hade fatt nagon aterkoppling pa annat
satt an genom genomférandeplanen av utforarna. Enligt de intervjuade handlag-
garna hade utforaren aterkopplat i tre fall av de 25 i undersékningen medverkande
pensionarerna.

Hjalpen och stodet i praktiken

Overensstammer de aldres behov av stdd och hjalp med det de blivit beviljade och
i slutdnden den hjalp de faktiskt fick? Nedan redovisas de aldres och vardbitrade-
nas syn pa om de beviljade insatserna 6verensstaimde med stodet och hjalpen som
utfordes i praktiken.

De aldres syn pa behovet av stod och hjalp i forhallande till vad
de fick

De intervjuade pensionarerna tillfragades om vilka insatser de fick hjalp med fran
hemtjénsten. Majoriteten av de intervjuade pensionédrerna uppgav att de fick den
hjalp utférd som de var i behov av. Endast i undantagsfall berattade de &ldre att de
tyckte att deras behov av stdd och hjélp inte var tillgodosett alternativt att de fick
for mycket hjalp.

16 Bortfall med tva personer pga. att en person inte samtyck till att vi fick intervjua utféraren och
bistdndshandlidggaren samt en person endast hade stadning av underentreprenor dar genomféran-
deplan inte var aktuellt.
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Stammer beslutade/bestéllda insatser enligt pensionarerna
Overens med utforda insatser?

Vid en jamforelse mellan vilka insatser pensiondren blivit beviljad enligt bi-
standsbeslutet/bestallningen och vad pensionérerna sjalva uppgav att vardbitrade-
na utforde framkom det att:

e Beslutade insatser utfordes (inklusive omfattning) (6 personer)

e Beslutade insatser utfordes inte (helt eller delvis) (9).

e Insatser utfordes som inte var beslutade (5)

e Insatser som inte var beslutade utfordes och beslutade insatser utfordes

inte (5).

Tabell 12. Jamforelse mellan vad den aldre uppgav att de far for insatser och
beslut/bestallning i olika avgiftsgrupper (N=25), antal beslut — personer.

Beslut dverensstammer med utforda insatser
Beslut JA Beslut JA Beslut NEJ  Beslut NEJ

AVOIftS-  |nsatsJA InsatsNEJ  InsatsJA  Insats JA
grupp - Totalt

Beslut JA

Insats NEJ
2-3 4 1 0 2 7
4 0 4 1 2 7
5-6 2 4 4 1 11
Totalt 6 9 5 5 25

Beslutade insatser utfordes

For sex av de 24 pensionérerna Overensstimde de beslutade/bestéllda insatserna
med vad den &ldre uppgav att de fick hjalp med. Den Overensstimmelsen var
hogst bland de pensionarer som hade hjéalp mellan 2 timmar/manad och 1-2 tillfal-
len per vecka (avgiftsgrupp 2 — 3). Tva av de elva pensionarer som hade mer om-
fattande hjalp (avgiftsgrupp 5 — 6) fick ocksa de insatser utférda som de var bevil-
jade. Se tabell 12.

Insatser utfordes som inte var beviljade

Var femte pensiondr fick insatser regelbundet utférda som de inte blivit beviljade.
Exempel pa sadana insatser var personlig omvardnad och hjalp med frukost. De
pensionarer som fick dessa insatser utéver bistandsbeslutet hade mer omfattande
hjalpinsatser 3-5 ganger per vecka eller daglig hjalp.

Beviljade insatser utférdes inte (helt eller delvis)

Av de intervjuade pensionarerna var det nio av 25 som inte fick de beviljade in-
satserna utforda helt eller delvis. For de pensionédrer som endast fick insatserna
delvis utforda rérde det sig om insatser som utférdes med langre tidsintervaller an
vad som var beviljat som t ex stddning var tredje vecka istallet for varannan. Det
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kunde ocksa vara insatser som utfordes vid farre tillfallen i den dagliga hjalpen
som t ex toalettbesok eller hjalp med maltider. Atta av de nio pensiondrerna hade
hjélp, 3 — 5 ganger per vecka eller dagligen.

Insatser som inte var beviljade utférdes och beviljade insatser utfordes inte

Ytterligare en kategori kunde identifieras i jamforelsen mellan utférda och beslu-
tade insatser. For fem av de 25 intervjuade pensionarerna var det dalig 6verens-
stammelse bade mellan de insatser de uppgav att de fick utforda i jamforelse med
vad som var beslutat. Dessa personer fick insatser utférda som de inte var bevilja-
de, men fick inte vissa insatser utférda som de blivit beviljade. En pensionar fick
tillsyn alla vardagar utférd som han/hon inte var beviljad, men fick inte hjalp med
tvatt som han/hon var beviljad. En annan av de intervjuade fick stddning utford
varje vecka som han/hon inte var beviljad, men fick inte hjalp med mathallning
som han/hon var beviljad.

Utforda insatser enligt pensionéaren och vardbitradet

De intervjuade pensionarerna tillfragades vilka insatser samt omfattning av dessa
som de hade regelbunden hjélp med. Dessa jamfordes sedan med de insatser och
omfattning som de intervjuade vardbitradena sa att de hjalpte den dldre med.

Tabell 13. Jamforelse mellan vad de aldre uppger att de faktiskt far och vad vard-
bitradena uppger att de utfor samt i vilken omfattning (N=24), antal personer

Overensstammelse mellan pensionarens och

Utfoérare vardbitradets berattelser om utford hjalp Totalt

Insatser JA Insatser JA Insatser NEJ eller
Omfattning JA ~ Omfattning NEJ ~ Omfattning NEJ*

A 1 1 4 6

B 1 0 4 5

C 2 1 3 6

D 2 1 4 7

Totalt 6 3 15 24

Enligt ovanstaende tabell framkommer att de insatser och omfattningen som de
aldre uppgav Gverensstamde med vad vardbitrade uppgav att de utforde for var
fjarde pensionér.

Majoriteten av de hjalpinsatser som de dldre berattade att de fick utforda 6verens-
stamde inte med vad de intervjuade vardbitradena uppgav att de utforde. Vardbi-
tradena uppgav i stor utstrdckning att de utforde olika insatser som de aldre inte
talade om att de fick hjalp med. Omfattningen av de olika insatserna varierade
ocksa mellan vad de intervjuade pensionarerna och vardbitradena beréattade. Det

7 Avser om insats inte alls &r utférd eller om omfattningen av insats inte éverensstimmer med vad
pensionar och vardbitrade uppger.
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var oftast insatser som t ex stddning och tvatt dar pensionérerna beréttade att de
fick hjalp med tatare intervaller an vad vardbitradena sa att de utforde.

Vid jamforelsen framkom &aven i nagra fall, att insatserna éverensstaimde mellan
vad de dldre och vardbitradena berattade. Daremot var det for dessa inte samma
Overensstdimmelse for omfattningen av insatserna.

Utférarnas syn pa de aldres behov i forhallande till den hjalp
som ges och beviljas

Merparten av de intervjuade vardbitradena ansag att bestallningen av insatserna
overensstamde med de intervjuade pensionarernas behov. Vardbitradena papekade
att pensionérernas hjalpbehov kunde variera men att bestéllningen i stort ringade
in de insatser de dldre hade behov av att fa stod och hjalp med.

Nagra av vardbitradena menade att insatserna delvis stamde 6verens med de ald-
res behov. Vardbitradena berattade att de utforde insatser som inte var bestallda
men som de ansag att pensionarerna var i behov av.

| intervjuerna framkom &ven exempel pa insatser som vardbitradena ansag att den
aldre behdvde men inte ville ansoka om. Ett av de intervjuade vardbitradena be-
rattade att den pensionér hon hjalpte var i behov av ledsagning for social stimu-
lans men att den personen inte ville géra nagon ansokan.

Endast ett av de intervjuade vardbitradena uppgav att bestéllningen inte dverens-
stdimde med den aldres behov. Orsaken till det var att den aldre sjalv inte ville ta
emot den hjalp som var bestdlld och vardbitradet tyckte dven att de bestallda in-
satserna inte motsvarande den éldres behov (matlada istallet for lagad mat, tillsyn
istallet for ledsagning).

Tre av de intervjuade vardbitradena kande inte till vilka insatser pensionaren var
beviljad och kunde darfor inte uttala sig i fragan. Konsekvenserna av det blev att
de fick fraga pensionarerna vad och hur insatsen skulle utforas.

Overensstammelse mellan beslutade och utférda insatser enligt
vardbitradena

Vid en jamforelse mellan vilka insatser pensiondren blivit beviljad enligt bi-
standsbeslutet/bestallningen och vad vardbitradena uppgav att de utforde framkom
det att:

e Beslutade insatser utfordes (inklusive omfattning) (3 personer)

e Beviljade insatser utfordes inte (helt eller delvis) (7)
e Insatser utfordes som inte var beviljade (7)
([ ]

Insatser som inte var beviljade utférdes och beviljade insatser utfordes
inte (7).
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Beslutade insatser utfordes

For tre av pensiondrerna var det en total Overensstimmelse mellan be-
slut/bestallning och den hjalp som vardbitradena uppgav att de utforde i praktiken.

Beviljade insatser utfordes inte (helt eller delvis)

Jamforelsen visade &ven att sju pensionérer inte fick den hjalp de blivit beviljade
enligt bistandsbeslutet. Det rérde sig om insatser som t ex kladvard, daglig hjalp
med middag och dubbelbemanning vid toalettbesok (som istéallet utférdes av en
personal).

Vid jamforelsen mellan vardbitradenas redogorelse och bestallningen framkom
aven att omfattningen av antalet besok inte dverensstamde. Den aldre kunde t.ex.
vara beviljad stadning varannan vecka men vardbitradet utférde stadningen var
tredje vecka. Det fanns aven exempel pa insatser som “tillsyn” dar de aldre var
beviljade fler besok dagligen an vad som utfordes.

Insatser utférdes som inte var beviljade

Sju av pensionarerna fick enligt de intervjuade vardbitradena, insatser utforda som
de inte var beviljade. Det var exempelvis insatser som personlig omvardnad, dag-
lig hjalp med att badda sangen eller manadstvatt. Nagra fick aven hjalp p.g.a. in-
kontinensproblem flera ganger per dag eller daglig hjalp med frukost och lunch
vilket inte 6verensstamde med den &ldres bistandsbeslut.

Insatser som inte var beviljade utfordes och beviljade insatser utfordes inte

Sju av de intervjuade pensionarerna fick, enligt de intervjuade vardbitradena bade
insatser utforda som inte var beslutade samt icke utforda insatser helt eller delvis
som var beslutade. Exempel gavs under intervjuerna. En av pensionarerna fick
daglig hjalp med frukost och lunch som inte var beviljat enligt bistandsbeslutet,
men fick inte hjalp med toalettbesok det antalet ganger/dag som var beslutat. En
annan pensionar fick hjalp med post- och bank&renden som inte var beviljat men
den beviljade hjalpen med dusch och tvatt utférdes inte. Samtliga dessa pensioné-
rer fick hjalpen utford av utforare B.
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Tabell 14. Overensstammelse enligt beslut och utforda insatser per utférare enligt
vardbitradet, antal pensionarer, (N=24)

Beslut 6verensstammer med utforda insatser

Ut- Beslut JA Beslut JA Beslut NEJ Beslut NEJ
forare utfort JA utfort NEJ utfért JA Insats JA Totalt
samt
Beslut JA
Insats NEJ
A 1 2 1 2 6
B 1 2 0 2 5
C 1 0 3 2 6
D 0 3 3 1 7
Totalt 3 7 7 7 24

Vid intervjuerna med vardbitradena framkom att i endast tre fall utférde vardbi-
tréadet exakt vad som var bestéllt (insatser och hur ofta). | dvriga 21 fall dverens-
stdmde inte bestéllningen med vad eller hur ofta insatser utférdes. Det var lika
vanligt att pensiondren fick hjalpinsatser som inte var beslutad/bestélld (7) som att
de inte fick insatser som de var beviljade (7). | en del fall hade pensionéren sjalv
valt bort insatser, som t.ex. bdddning som man ville klara sjalv eller promenader.

Hur paverkar hjalpens omfattning éverensstammelse mellan
beslut och utférandet enligt vardbitradena?

Tabell 15. Overensstammelse mellan bestallning och utforda insatser enligt vard-
bitradena utifran hemhjalp i avgiftsgrupper, antal personer (N=24)

Beslut dverensstammer med utforda insatser
Beslut JA Beslut JA Beslut NEJ  Beslut NEJ

Avgifts- Insats JA  Insats NEJ Insats JA Insats JA
grupp samt Totalt
Beslut JA
Insats NEJ
2-3 2 1 3 0 6
4 0 2 1 4 7
5-6 1 4 3 3 11
Totalt 3 7 7 7 24

For de personer som hade mindre omfattande hjalp, upp till 2 tillfallen per vecka
(avgiftsgrupp 2 — 3) 6verensstdmde inte bestdllda och utférda insatser for fyra av
sex pensionérer.
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For de sju pensiondrerna med hjélp 3-5 ganger per vecka (avgiftsgrupp 4) Gver-
ensstamde inte bestéllda och utférda insatser for nagon.

For tio av 11 pensionarer med omfattande hjalp (avgiftsgrupp 5 — 6, mer &n fem
tillfallen per vecka) dverensstamde inte insatser och frekvens med bestallning.

Den faktiska tiden for vard och omsorg

Detta avsnitt handlar om den tid vardbitradena hade att disponera for att utfora
stodet och hjalpen. Nar denna studie genomfordes fick inte de aldre veta vilken tid
som var beraknad for de beviljade insatserna®®. Det var endast utféraren som i be-
stallningen fick en totalsumma av tiden for samtliga beviljade insatser. Hur tiden
hade beréaknats for varje enskild insats av bistdndshandlaggarna kande inte utfo-
rarna till.

De aldres erfarenheter av den faktiska tiden for vard och om-
sorg

Merparten av de intervjuade pensiondrerna hade svart att ange hur lang tid vardbi-
tradena stannade vid hjélptillfallena. De menade att det varierade fran dag till dag,
dels beroende pa den egna dagsformen, men ocksa hur mycket tid vardbitradena
hade till sitt forfogande.

’Hur lange de stannar beror pa hur pratsjuk jag ar och hur manga andra de ska
gatill.”

De intervjuade pensiondrerna poangterade att tiden ocksa varierade om det var
kontaktmannen eller nagon annan i arbetslaget som utférde insatserna. Merparten
av pensiondrerna betonade att kontaktmannen stannade langre tid och utforde de
olika insatserna mer noggrant an vad de 6vriga vardbitradena i arbetslaget gjorde.

Mer &n hélften av pensionarerna upplevde att vardbitradena var stressade och att
de hade for lite tid att utfora de insatser som skulle goras. Detta var framst utmar-
kande for de pensionarer som hade hjalp fran utforarenhet A och B, men forekom
aven i mindre utstrdckning vid de andra utférarenheterna. En av pensiondrerna
uttryckte spontant att;

’Ingen som har utférare A far den tid som &r beviljad.”

Da vardbitradena hade ont om tid utférdes insatserna slarvigt och ibland endast
delvis. Flera exempel framkom under intervjuerna. En av pensionérerna beréttade,
att det hade hant att hon ibland inte hunnit &ta klart pa grund av personalens tids-
brist. Da hon framfort klagomal till enhetschefen fick hon till svar att “tiden pratar
vi inte om”. Ett par makar berattade att tiden kortades ner pa helgerna da vardbi-
tradet hade en buss att passa. Konsekvenserna av det innebar att hustrun fick ta

'8 Fran den 1 januari 2008 ska det framgé av bistandsbeslutet hur ménga timmar som &r beraknat
for de beviljade insatserna.

38



éver och hjalpa maken med hans morgonbestyr samt ordna frukost till dem bada —
en insats som de bada var beviljade enligt bistandsbeslutet.

Av de pensiondrer som hade kvéllshjalp sa flera att dessa hjalpinsatser gavs
snabbt. Det var heller inte alltid mojligt att kunna paverka vilken tid de skulle fa
hjalpen vilket gjorde att ndgra av pensionarerna avsagt sig kvallshjalpen.

Pa kvéllen kommer kvallspatrullen ca 20-21, det varierar hur lange de stannar
men det gar med “’en jadra fart”.

Tva tredjedelar av de intervjuade pensionarerna kunde ange hur lang tid vardbi-
tradena stannade. Det var framst de som inte hade sa omfattande hjélp. Tva av de
26 intervjuade pensiondrerna kunde ange hur mycket tid de var beviljade enligt
bistandshandldggaren. En av dem ansag att hon var beviljad alldeles for mycket
tid och hon papekade att den utforda tiden inte heller motsvarade den beviljade.

Pensionéarernas uppskattade tid for de utférda insatsernai jam-
forelse med bestéllningen

De aldre fick ange hur lang tid de uppskattade att vardbitradena hjalpte dem. Des-
sa tider jamfordes sedan med tidsangivelsen i bestallningen. I intervjuerna med
pensionarerna framkom att:
e 14 av de 26 pensionarerna uppskattade att tiden som vardbitradena stanna-
de var mindre &n vad som var bestallt.
e Fyra av pensiondrernas uppskattning av tiden som vardbitradena stannade
var mer an vad som var bestallt.
e Enav pensionarerna uppskattning av tiden som vardbitradena stannade 6-
verensstdmde med vad som var bestallt.
e Sju av pensionarerna kunde inte géra nagon uppskattning av tiden som
vardbitradena stannade.
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Utford tid i forhallande till bestalld tid (tim/man)

Antal personer
D

177 | —

40- 16-40 11-15 6-10 1-5 0 1-5 6-10 11-15 16-40 40-
Mindre utford an bestalld tid Mer utférd an bestalld tid

Figur 3 Pensionarens uppskattning av tid i forhallande till bestalld tid, antal per-
soner, (N=18)

Sju av pensionarerna uppgav att de fick mindre dn 1-5 timmar per manad utford
hjalp av vardbitradena i jamforelse med vad som faktiskt var bestallt av bistands-
handlaggaren. En uppgav att den fick 6-10 timmar mindre, tva att de fick 11-15
timmar mindre, tva att de fick 16-40 timmar mindre. Tva pensionarer uppgav att
de fick mer &n 40 timmar mindre (70 respektive 144 timmar).

Fyra av pensionarerna uppgav att de fick mer an 1-5 timmar per manad utford
hjalp av vardbitradena i jamforelse med vad som faktiskt var bestéllt av bistands-
handlaggaren. E pensionar uppgav att den fick 6-10 timmar mer och tva pensiona-
rer att den fick 16-40 timmar mer.

Utforarnas erfarenheter av den faktiska tiden for vard och om-
sorg

Enligt de intervjuade samordnarna/enhetscheferna varierade uppfattningen om
tiden var tillracklig eller inte for de insatser som skulle utféras hos de aldre. Moj-
ligheter att paverka bade tiden och insatserna fanns dock. Samordnarna och nagra
av de intervjuade vardbitradena berattade att de kunde skriva en omvardnadsrap-
port till bistdndshandlaggaren och dar motivera varfor de olika insatserna tog mer
tid hos de enskilda pensiondrerna &n vad som var beréknat. De menade att det var
sallan ndgot problem att fa utokad tid beviljad av bistdndshandlaggarna. Endast i
undantagsfall hade de fatt nej pa en begaran om mer tid hos den aldre.

Samordnarnas/enhetschefernas beskrivningar 6ver hur insatserna och tiden plane-
rades inom respektive enhet Gverensstamde inte helt med vardbitradenas berattel-
ser. Det fanns delade meningar bland annat om gangtider till och fran pensiona-
rerna, vilka insatser som skulle utforas i forhallande till den tid vardbitradena hade
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att disponera samt mojligheterna for vardbitradena att kunna paverka den dagliga
planeringen.

Vardbitradenas forutsattningar for att utféra stodet och hjalpen

Gangtider

| den tid som ar beréknad i bestéallningen fran bistandshandlaggaren finns ingen
tid avsatt for att forflytta sig mellan pensionarerna (gangtid). Majoriteten av de
intervjuade vardbitradena berattade att det inte fanns nagon gangtid till och fran
pensionarerna planerad i schemat. | mojligaste man forsokte samordnaren planera
for att minimera gangavstanden mellan pensionarerna genom att dela in arbetsla-
get i geografiska omraden, men tid for att forflytta sig till och fran de &ldre togs
inte med i tidsberakningen (schemalaggningen). Flera menade att gangtiden togs
fran pensionarernas hjalptid. Mest problematiskt var det nar det inte var gangav-
stand, utan resvagar som kravde att vardbitradena maste aka med allméanna fard-
medel.

”’| tiden som vi far for pensionarerna ingar aven restiden. For vissa innebar det
att hjalpen [till pensionaren] ges maximalt med en halvtimme/gang da det tar
lang tid att resa ut till dem.”

Nagra av de intervjuade vardbitradena berattade att de hade en viss gangtid inpla-
nerad i schemat men att den inte alltid var tillracklig.

Insatser att utfora i forhallande till den planerade tiden

For merparten av vardbitradena fanns ingen tidsangivelse éver hur lang tid varje
pensionar skulle ha i det dagliga schemat. | schemat framkom hur manga de skulle
hjalpa under formiddagen respektive eftermiddagen samt vilka insatser som skulle
utforas. Under intervjuerna framkom olika exempel pa omfattande insatser som
skulle utforas hos flera av pensionarerna. Ett av vardbitradena berattade att hon
under 1% timme skulle hinna med att bade stdda och tvatta at en pensionar. En
annan berattade att hon under ett och samma tillfalle brukade ha tre timmar pa sig
for att stada 2 r.0.k. samt tvétta en manadstvatt och veckohandla.

Flera av vardbitradena betonade att berédkningen av tidsatgang for de olika insat-
serna var svar att gora, da det varierade fran gang till gang vilken tid som behov-
des, beroende pa den aldres dagsform. Det gallde framst insatser som personlig
omvardnad som ibland kunde ta dubbelt sa lang tid 4n vad som var beraknat.
Vardbitradena berattade att det ofta brukade fungera bra att jamka tiden mellan
pensionarerna som var forstdende infor vardbitradenas problem.

”Jag skoter mig sjalv och ser till att de [aldre] far det de behdver. Uppstar behov
som den anvisade tiden inte racker till sd far jag ta tid fran ndgon annan och
kompensera vid annat tillfalle. Eller sa stokar vi om dagens planering. Vi loser
det pa nagot satt. Jag har mina fyra damer och sa lange de inte hor av sig till
kontoret och jag far skota mitt schema sa ar nog kontoret tacksamma att slippa
samtal fran dem.”
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Flera av de intervjuade vardbitradena berattade att de inte kande till hur mycket
tid bistandshandlaggaren hade beraknat for insatserna till de aktuella pensionéarer-
na i undersokningen.

Mojligheter att kunna paverka planeringen

Delade meningar fanns bland de intervjuade vardbitradena om majligheterna att
kunna paverka den dagliga planeringen. Nagra av vardbitradena tyckte att de fick
gehor da de patalade att de behdvde mer tid, medan andra upplevde att de hade
forsokt att paverka men inte fatt respons av samordnaren/enhetschefen och de
konstaterade uppgivet att ”det var som det var”.

En faktor som forsvarade vid planeringen var olika former av franvaro i arbetsla-
get som t ex sjukfranvaro, semester eller uthildning eftersom vikarier inte alltid
togs in vid franvaron. Ett av de intervjuade vardbitradena beskrev problemet med
att inte kunna ta in vikarier:

Tyvarr kan vi inte alltid ta in vikarier. Det innebar att vi far dra ner tiden for de
pensionarer vi ska hjalpa under dagen. Ibland innebar det att pensionarerna far
sa korta insatstider som tio minuter. Det kanns inte bra, da kunde man lika garna
lata bli att gora det besoket. Detta ar inte bistandshandlaggarna néjda med, men
de séager att det ar vart problem att I6sa — inte deras. Insatsen far ta den tid vi
som personal har till férfogande — inte vad den enskilde faktiskt behdéver.”

Orsaken till att vikarier inte togs in var, enligt nagra av de intervjuade vardbitra-
dena, bland annat att vikarier inte fanns att tillga med kort varsel eller att enheten
hade anstrangd ekonomi.

Oavsett om samordnarens grundplanering for dagen var for tidsoptimistisk, om
pensiondrernas dagsform sviktade eller om vikarier saknades maste de intervjuade
vardbitradena forsoka fa tiden att racka till. Flera av vardbitradena berattade att de
hoppade &ver lunchen eller jobbade Gver for att fa sitt dagsschema att ga ihop.
Ingen av de intervjuade vardbitradena uppgav att de skrev upp 6vertid.

’Jag hoppar 6éver lunchen for att hinna med det som ska goéras. Flera av mina ar-
betskamrater har liksom jag, en dubbelmacka i vaskan som vi kan ta nar vi gar
mellan pensionérerna.”

Vardbitradenas uppskattade/schemalagda tid for de utfordain-
satsernai jamforelse med bestéallningen

De intervjuade vardbitradena fick ange hur lang tid de uppskattade att de olika
insatserna tog att genomfora hos respektive pensionar. Olika faktorer paverkade
tiden for utférandet. Som namnts ovan var det fler av vardbitradena som papekade
att tiden varierade fran dag till dag beroende pa den aldres dagsform.

Andra faktorer som paverkade tiden var ocksa om det var stor franvaro i arbets-
gruppen sa att alla maste hjalpas at. Den uppskattade tiden som vardbitradena an-
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gav ar darfor den tid som finns vid idealsituationen. Har ska ocksa papekas att
majoriteten av de intervjuade vardbitradena var kontaktman till den dldre och tog
darfor i regel ett stérre ansvar och utforde arbetsuppgifterna mer noggrant.

Tabell 16. Overensstammelse per utférare mellan vardbitradenas uppskattade tid
for utférande och bestéllningen fran bistandshandlaggaren, antal aldre

Utforare Overensstammelse ~ Mer utférd tid ~ Mindre utford Totalt antal
mellan utford tid an bestallning-  tid an bestall- aldre
och bestéallning en ningen
A 2 2 2 6
B 0 1 3 4
C 0 2 4 6
D 1 2 4 7
Totalt 3 7 13 23

Av tabell 16 framgar att for endast tre av vardbitradena Gverensstamde den upp-
skattade tiden med den tid som var bestélld av bistandshandlaggaren. Sju av vard-
bitradena uppskattade att de anvande mer tid &n vad som var bestéllt. Tretton av
vardbitradena uppskattade att de anvande mindre tid &n vad bistandshandlaggaren
hade angivit i bestéllningen till utférarna.

'Sgrt:' utford tid i forhallande till bestalld tid (tim/mdn)
7
6
5
4
3
2
1
0 ; ; ; ; : : ‘ ‘ ‘ ‘
40- 16-39  11-15 6-10 15 0 15 6-10 11-15  16-39 40-
Mindre utférd &n bestalld tid Mer utford an bestalld tid

Figur 4. Skillnad mellan bestalld tid och av vardbitradena uppskattad utford tid,
antal pensionarer (N=20).

Sex av vardbitradena uppgav att de hade 1-5 timmar mindre per manad hos pens-
ionarerna i jamforelse med vad som faktiskt var bestéllt av bistandshandlaggaren.
Fyra uppgav att de hade 6-10 timmar mindre, ett vardbitrade hade 11-15 timmar
mindre, ett hade 16-40 timmar mindre och ett vardbitrade hade 41 timmar mindre.
Totalt hade 13 vardbitraden mindre tid &n vad som var bestéllt.

Sju av vardbitradena uppgav att de hade mer tid hos pensionaren &n den bestallda
och 13 att de hade mindre tid, figur 4.
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Fyra av vardbitradena uppgav att de hade 1-5 timmar mer per manad hos pensio-
narerna i jamforelse med vad som faktiskt var bestallt av bistandshandlaggaren.
Ett vardbitrade uppgav att hon hade 6-10 timmar mer och tva vardbitraden hade
16-40 timmar mer. Totalt hade sju vardbitraden mer tid &n vad som var bestallt.

Kvaliteten i hemtjansten

De intervjuade pensionarerna tillfragades hur nojda de var med den hjalp de fick
samt hur de upplevde att hjalpen fran hemtjansten utfordes. Enkaten omfattade sju
omraden sasom kontinuitet, yrkesskicklighet, personliga kunskaper, tillganglig-
het/tider, inflytande och relation (bilaga 3). Pensionéren fick ange hur pass ngjd/
missnojd de var med hemtjansten pa en sjugradig skala, dar ett var mycket miss-
nojd, fyra varken nojd eller missndjd och sju mycket nojd. For varje fraga fanns
mojlighet for pensionérerna att utveckla sitt svar med egna kommentarer till den
aktuella fragestéllningen. Av de intervjuade 26 pensionarerna besvarade 25 perso-
ner enkaten.

Kontinuitet

De intervjuade pensionarerna fick fragan om hur manga vardbitraden de traffat
den senaste veckan. Fyra av personerna kunde inte uppge hur manga de traffat den
senaste veckan. Mer an hélften berattade att de hade haft hjalp av en eller tva per-
soner den gangna veckan. Sex personer sa att de hade haft hjalp av mellan tre och
fyra olika vardbitraden och tva personer hade fatt hjalpen utford av fler an fem
olika vardbitraden. En av de intervjuade berattade att han hade haft hjélp av tjugo
olika personer under en vecka. En av pensionarerna papekade att han hade dub-
belbemanning vid flera tillfallen per dygn vilket gjorde det oundvikligt att traffa
manga olika vardbitraden.

Pensionarerna tillfragades om de ansag att personalen arbetade efter samma rikt-
linjer, vilket mer &n halften uppgav att de tyckte att personalen gjorde. Ovriga
pensionarer ansag att personalen inte arbetade efter gemensamma riktlinjer da
arbetsuppgifterna utférdes pa manga olika sétt.

Pa fragan om de &ldre tyckte att de och vardbitradena kande varandra ansag mer
an halften att de var mycket néjda med det, medan ca en tredjedel var mycket
missndjda. Den daliga kontinuiteten fick till foljd att de inte larde kénna persona-
len.

Omdomet som pensiondrerna gav i enkaten om fragorna som berérde kontinuitet
var sammantaget 5 pa den 7-gradiga skalan och var det omrade som fick det sams-
ta omdomet.

Tillganglighet/tider

| enkaten stélldes tre fragor som berorde tillganglighet och tider. Den aldre tillfra-
gades om de var nojda med de tider som personalen kom pa och om de ansag att
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personalen haller sina tider. Enligt pensiondrerna var majoriteten nojd/mycket
nojd med de tider de fick sin hjalp samt att personalen kunde halla sina tider. Flera
menade dock att tiderna holls samre under helgerna. Nagra av pensionarerna an-
sag att de tider de fick hjalp inte var anpassade efter deras behov. De kunde t ex
innebara att de fick vanta till langt in pa formiddagen innan de fick hjalp att stiga
upp for dagen.

De intervjuade pensionarerna tillfragades om tiden som vardbitradet hade till for-
fogande. Ndrmare var tredje pensionér var missnéjda/mycket missnéjda med den
tid vardbitradena hade pa sig att utfora hjalpen. De ansag att vardbitradena hade
ont om tid och var jaktade. Det var mest patagligt under helger, kvéllar och nétter.

Det sammantagna omddmet om tillganglighet och tider som pensionérerna gav i
enkdten var 5,4 pa den 7-gradiga skalan.

Personalens personliga egenskaper

| enkdten stalldes fem fragor om personalens personliga egenskaper. Flera av de
intervjuade pensiondrerna papekade dven har att detta varierade mellan dem som
utforde hjalpen och att det darfor var svart att svara generellt pa dessa fragor. Fra-
gorna handlade om personalens vénlighet, respekt och hansyn, lugn och trygghet,
noggrannhet och ordentlighet samt &rlighet och palitlighet.

Mest nojda var pensiondrerna med personalens vanlighet. Samtliga tillfragade,
med undantag fran en person, sa att de var néjda/mycket nojda. De aldre gav
samma hoga betyg vad gallde personalens arlighet och palitlighet. Majoriteten var
aven nojda/mycket néjda med personalens respekt och hansyn. Endast ett fatal var
missndjda med detta.

Vad géllde personalens noggrannhet och ordentlighet samt lugn och trygghet gav
de &ldre ett nagot lagre betyg an de ovan namnda egenskaperna. Merparten sa att
de var néjda/mycket ndjda och nagra sa att de varken var nojda eller missndjda
med de egenskaperna hos personalen. Endast ett fatal sa att de var missnojda.

Det sammantagna omdomet som pensionérerna gav i enkaten angaende persona-
lens personliga egenskaper var 6,3 pa den 7-gradiga skalan.

Yrkesskickligheten

De fragor som ber6rde personalens yrkesskicklighet handlade om personalens
formaga att utféra hushallsarbete, personlig omvardnad samt formagan att umgas
med den &ldre.

For de pensiondrer som hade hjalp med hushallsarbete var merparten nojda/
mycket néjda och nagra uppgav att de varken var nojda eller missnojda med hur
det arbetet utfordes.

De pensionarer som hade hjalp med personlig omvardnad var mycket nojd med
hur den insatsen utfordes av personalen.
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Pa fragan om hur nojda de &ldre var med personalens formaga att umgas svarade
merparten att de var nojda/mycket néjda. Men flera papekade att de inte umgicks
med personalen och satt darfér omdomet varken ndjd eller missndjd. De menade
att den daliga kontinuiteten och tidspressen bidrog till att det inte fanns tid for att
umgas. Nagra papekade att de umgicks med sin kontaktman men inte med de 6v-
riga som utforde hjalpen.

Det sammantagna omddmet som pensionarerna gav i enkaten vad géllde person-
alens yrkesskicklighet var 6,3 pa den 7-gradiga skalan.

Inflytande

En fraga i enkaten berdrde omradet inflytande. De aldre tillfragades om sitt infly-
tande pa personalens arbete. Delade meningar framkom i svaren. De flesta svara-
de att de var néjda/mycket ndjda med de inflytande de hade. De sa att personalen
respekterade deras asikter om hur hjalpen skulle utforas. Cirka var femte pensio-
nar ansag att de varken var nojda eller missnéjda med inflytandet Gver persona-
lens arbete. En av de intervjuade papekade att han aldrig lades sig i hur personalen
arbetade. Nagra var mycket missndjda och ansag att de inte hade nagot inflytande
pa personalens arbete. De sa att personalen varken fick gora det ena eller det
andra.

Det sammantagna omdomet som pensionérerna gav i enkaten om inflytande var
5,5 pa den 7-gradiga skalan.

Relation

| enkaten stalldes en fraga om relationen mellan den &ldre och personalen. Tre
personer besvarade inte fragan da de menade att den inte var aktuell da de inte
hade nagon relation till personalen. Tre personer gav omdomet varken néjd eller
missn6jd och Ovriga svarade att de var noéjda/mycket ndjda med relationen till
personalen. Nagra papekade att det varierade beroende pa vem det var som kom.

Det sammantagna omddmet som pensiondrerna gav i enkaten om relation var 6,2
pa den 7-gradiga skalan.

Helhetsbeddmning av hemtjansten

De intervjuade pensiondarerna ombads att gora en helhetsbedémning av hemtjans-
ten pa den 7-gradiga skalan. Resultatet visade att pensionarerna var néjda/mycket
ndjda med hemtjénsten, men det var stora skillnader mellan utférarna. Medelvér-
det var 6,0 for samtliga av de 25 pensiondrer som besvarade enkéten. Mest néjd
var pensionarerna med utférare D (6,5 av 7) och minst n6jd var de med utférare A
(5,5 av 7). Fordelat pa de fyra utforarna var medelvardet enligt foljande:
Utforare: A:55

B:5,6

C:58

D:6,5
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Sammanfattningsvis framkom att pensionérerna var mest ndjda med personalens
vanlighet (6,7) och personalens arlighet och palitlighet (6,6) samt personalens
respekt och hansyn (6,3). De pensionarer som hade hjalp med personlig omvard-
nad var mycket n6jd med den insatsen (6,7).

Minst n6jd var pensiondrerna med om personalen hade gott om tid (4,8) och om
personalen arbetade efter samma riktlinjer (5,0) samt om pensiondren och perso-
nalen ké&nner varandra (5,0).

Av de intervjuade pensionarerna uttryckte endast tva ett stort missnoje over den
hjalp de fick. De sa att de tyckte att hemtjansten hade forsamrats under aren och
att de Overvagt att byta utférare manga ganger men att det verkade besvarligt.

Uppfoljning av hemtjansten

Har hjalpen och stddet foljts upp?

De intervjuade pensionarerna tillfragades om bistandshandlaggaren hade f6ljt upp
omfattningen och kvaliteten pa den hjalp de fick fran hemtjansten. Uppfdljningen
kunde ske genom att bistandshandlaggaren gjorde hembesok eller telefonsamtal.

Tabell 17. Pensionarens uppfattning om uppféljning (omfattning och kvalitet),
antal pensionarer (N=26)

Uppféljning av Bistandshandlaggaren Utféraren
Omfattning Kvalitet Omfattning Kvalitet
JA 9 9 2 2
NEJ 16 16 23 23
VET EJ 1 1 1 1
Totalt 26 26 26 26

Vid intervjuerna uppgav var tredje pensionar att bistdndshandlaggarna hade foljt
upp hjélpinsatserna. Merparten av pensionarerna sa dock att bistandshandlaggarna
inte hade gjort ndgon uppfdljning av omfattningen och kvaliteten pa hjalpen.

De intervjuade pensiondrerna tillfragades aven om utféraren, det vill sdga om
samordnaren eller enhetschefen hade f6ljt upp omfattningen och kvaliteten pa den
hjélp de fick fran hemtjansten.

Majoriteten av de intervjuade pensiondrerna sa att den hjalp de fick inte hade
foljts upp av samordnare eller enhetschef. Endast tva av pensionarerna uppgav att
samordnaren hade f6ljt upp hur hjélpen fungerade for dem.
Bistandshandlaggarnas erfarenheter av uppfoljning av hjélpen

De intervjuade bistandshandlaggarna tillfragades om de foljt upp hjélpen och st6-
det som de aldre fatt.
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Tabell 18 Bistandshandlaggaren uppfattning om uppfdljning av omfattning och
kvalitet, antal beslut/bestallningar (N=25)

Uppfdljning av Bistandshandlaggaren Utforaren
Omfattning Kvalitet Omfattning Kvalitet
JA 9 10 5 5
NEJ 12 13 16 18
VET EJ 4 2 4 2
Totalt 25 25 25 25

Av bistandshandlaggarna uppgav mindre an hélften att de hade foljt upp hjélpens
omfattning och kvalitet. De tillfragades dven om utférarna hade gjort nagon form
av uppfoljning som rapporterats till bistandshandlaggarna, se tabell 18. Av tabel-
len framkommer att det endast var ett fatal utforare som féljt upp och rapporterat
det till handlaggarna. I de fall man inte visste, berodde det pa att det inte framgick
av dokumentationen da den intervjuade handlaggaren inte sjalva fattat beslutet.

Uppfdljning genomford av utférarna

De intervjuade vardbitradena tillfragades om hjélpen féljts upp hos de pensionarer
som ingick i studien.

Tabell 19. Utforarens uppféljning av hjalpen enligt vardbitradet, antal personer

(N=23) Omfattningenav  Kvaliteten pa hjal-
hjalpen pen

JA 8 7

NEJ 10 12

VET EJ 5 4

Totalt 23 23

Vardbitradena uppgav att uppfoljning genomforts i ca var tredje fall. Det var
framst samordnaren som gjort uppfoljningen, men i nagra fall uppgav vardbitra-
dena att det var bistandshandlaggaren som f6ljt upp hjélpen hos de aldre. Narmare
hélften av pensionarerna hade inte fatt ndgon uppféljning av hjalpinsatserna enligt
vardbitradena.
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5. DISKUSSION OCH SLUTSATSER

Det hander mycket fran det att ansokan initieras till att hemhjalpen utfors. Flera
steg i processen sker utan den aldres kannedom. Det var manga variationer éver
hur ansokningsforfarandet upplevdes, hur hjalpen organiserades och utférdes och
hur delaktiga de aldre var. Ingen hade kunskap om helheten, allra minst de aldre.

Huvudresultaten i undersdékningen visade att;

Hélften av de intervjuade pensiondrerna beréttade att de hade gjort en an-
sokan om hemtjanst. Ansokningsforfarandet var dock otydligt for de dvri-
ga.

| Stockholms stad formulerar bistandshandlaggaren detaljbeslut som med-
delas den aldre och utférarna. For majoriteten av de intervjuade pensiona-
rerna Overensstamde inte bistandsbeslutet/bestéllningen med vad de aldre
fick utfort darfor att hjalpinsatserna i praktiken omvandlades. 19 av de 26
pensionérerna fick inte de insatser de var beviljade. Av dem fick var fjarde
insatser utforda som inte var beslutade och var fjarde fick bade insatser ut-
férda som inte var beslutade samtidigt som de inte fick insatser utférda
som var beslutade.

Endast var fjarde pensionér fick den hjalp som var beslutad/bestalld. Ma-
joriteten av de 26 intervjuade pensionédrerna uppgav dock att de fick de
hjalpinsatser de ansag att de var i behov av fast den inte Gverensstamde
med de beviljade hjalpinsatserna.

19 av de intervjuade pensionarer kunde ange den tid som vardbitradena
stannade. Vid jamforelse med den tid som var bestélld av bistandshandléag-
garen, framkom att tre fjardedelar av de 19 pensiondrerna skattade att
vardbitradena stannade kortare tid &n vad som var beviljat/bestallt.

Var tredje pensionar uppgav att bistandshandlaggaren hade féljt upp hjalp-
insatserna. Tva av de 26 pensiondrerna uppgav att utforaren hade foljt upp
hjalpen.

Vid en jamforelse mellan vilka insatser pensiondrerna blivit beviljade enligt bi-
standsbeslutet/bestallningen och vad vardbitradena uppgav att de utforde framkom

att:

Majoriteten av vardbitradena kande inte till vad den &ldre faktiskt var be-
viljad for hjalp betréffande insatser och tid.
Majoriteten av vardbitradena utforde inte de insatser som var bestallda av
bistandshandléggaren hos pensionérerna, varav:
0 Var tredje pensiondr fick insatser utforda som inte var bestéllda,
o Var tredje pensionér fick inte insatser (helt eller delvis) utférda
som var bestéllda
o Var tredje pensiondr fick insatser utférda som inte var bestéllda
samtidigt som de inte fick insatser utférda som var bestéllda.
Tva av tre vardbitraden skattade att de anvande mindre tid att utféra hjal-
pen hos pensionarerna dn vad som var bestallt av bistandshandlaggaren.
Vardbitradena uppgav att bistandshandlaggaren gjort uppféljning hos var
tredje pensiondr som deltog i undersékningen.
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e Hos halften av pensiondrerna hade utférarna sjalva inte gjort nagon upp-
foljning.

Ansokan

Att ansoka om hemtjéanst for forsta gangen, att ta steget att acceptera att man inte
langre klarar sig sjalv utan behover hjalp av andra &r en svar situation for den en-
skilde. Hur kommer mitt liv med hemtjéanst att bli? Hur gar det till? Vart vander
jag mig? Vad kan jag fa hjalp med? Den dldre och deras anhériga befinner sig ofta
i en skor och utsatt situation och &r i stort behov av information och lotsning ge-
nom vard- och omsorgssystemet. De har svart att precisera och formulera vad de
behéver hjélp med (Andersson m.fl. 2006).

Det blir inte enklare for den &ldre att ans6kningsforfarandet ofta ar otydligt. En-
dast tre av de 26 intervjuade pensiondrerna uppgav att de sjalva hade tagit initiativ
till att ansoka om hemtjanst da de tyckte att de inte langre klarade av att utféra
tyngre hushallsgéromal. Det kan forklara varfor de inte hade en tydlig bild av vad
de ville ha hjalp med och dédrmed kunde ans6ka om.

Enligt Hellstrom Muhli (2003) kravs det att bistandshandlaggaren tydliggor sin
roll for den &ldre och ocksa klargor att det ar en ansokan som ska goras. Pa sa satt
skulle den &ldre kunna stélla krav pa korrekta atgarder och bistandshandlaggaren
kan utdva sitt yrke pa ett etiskt och professionellt sétt. Det stéller i sin tur krav pa
att handlaggarna har den tid avsatt som behdvs for att informera, inhdmta under-
lag, utreda och fatta beslut. For manga aldre sker ansokan vid en vardplanering pa
sjukhuset dar bistandshandlaggaren vid sittande bord forvantas ge besked om vil-
ken hjélp den aldre ska fa. Bistandshandlaggaren har har sallan nagon mojlighet
att gora en bedomning utifran den &ldres hela livssituation da de t ex inte har sett
den aldre i hemmiljon.

Kundval

Innan kundval inférdes inom hemtjansten, var alla utférare kommunala och arbe-
tade inom ett geografiskt omrade. Den aldre var hanvisad till den enhet inom vars
geografiska omrade man bodde.

Med kundval skall pensionaren vélja utforare. Till hjalp finns i dag en katalog dar
alla utforare, verksamma i stadsdelen, redovisas med kortfattad beskrivning av
tjanster/insatser som erbjuds, erfarenhet i branschen, verksamhetsidé och tillaggs-
tjanster. | praktiken ar det omajligt for pensionaren att fa tillracklig information
for att kunna vélja utforare. Den information som pensionarerna efterfragade i
samband med intervjuerna, var nagon form av “innehallsdeklaration” som beskri-
ver t ex hur manga vardbitraden man kommer att méta, om de har utbildning och
hur stor personalomséttningen ar.

Bistandshandlaggaren forvantas vara neutral i valsituationen. Samtidigt ar hand-

laggaren skyldig att informera och hjélpa pensionaren att vélja utforare nar vard-
bitradet bytte arbetsgivare. Detta medfér att bistandshandlaggaren far balansera
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mellan dessa (0)mdjliga krav. Resultatet i denna undersokning visar dock att flera
av de intervjuade handldggarna rekommenderar de foretag som de av erfarenhet
vet fungerar vél.

Kundval som blev personval?

I undersokningen framkom, att nio av de 26 intervjuade pensiondrerna valt att
nagon gang byta utforare/foretag varav fem foljt med “sitt” vardbitrade till den
nya utforaren. Det betydelsefulla & vem som kommer och huvudsakligen utfor
hjalpen — inte vilket foretag de representerar. Av de intervjuade pensionérerna,
samtliga med hjalp fran en av de fyra undersokta utforarna, uppgav fem av sex att
de bytt till nuvarande utférare. Den frdmsta orsaken var att kontaktmannen borjat
hos den nya utforaren och de hade valt att "f6lja med” sitt vardbitrade till den nya
hemtjénstenheten.

15 personer var ratt néjda eller mycket n6jd med sitt val av utférare vid intervju-
tillfallet. Nagra, som inte var nojda, uppgav att det verkade besvarligt att byta sa
man avstod fran att vélja ny utforare.

| dag utser utféraren vem som ska bli kontaktman till den dldre. Avgoérande for val
av kontaktman &r ofta rent praktiska orsaker som t.ex. att pensionaren bor i an-
slutning till andra som far hjalp i narheten och inte specialistkunskaper eller att
vardbitrade och pensionar far traffas sa att den aldre slutligen kan géra ett val. Det
kan bli bra, men valet blir inte alltid till den &dldres belatenhet. Vad kan rimligen
tala emot att de dldre far valja vardbitrade? Det ar darfor angelaget att utveckla
formerna sa att den enskilde kan vilja sin kontaktman.

Beslut efter behov?

Speglar bistandsbeslutet/bestallningen den éldres faktiska behov av stéd och
hjalp? Beslut/bestallning till utféraren varierar ofta beroende pa vilken bistands-
handlaggare som beskriver den &ldres behov och beroende av vilken hjalp som
behovs. Det skiljer sig ofta dven hur pass detaljerad bestéllningen ar.

| resultatet framkom stora variationer mellan verkstéllda och bestéllda insatser
samt icke bestéllda och icke verkstallda insatser. Det ar vért att notera att under-
sokningen visar att majoriteten av vardbitradena inte hade kannedom om innehal-
let i bestallningen, saval insatser som omfattning. Trots att endast var fjarde pen-
siondr i denna understékning fick den hjalp som var beslutad/bestalld uppgav ma-
joriteten av de 26 intervjuade pensionarerna att de fick de hjalpinsatser de ansag
att de var i behov av. Vad séger det om bistandsbesluten? Bistandsbeslutet ar sta-
tiskt medan den &ldres behov kan variera fran dag till dag. Hjalpen i praktiken blir
en foljd av ett samspel mellan den aldre och vardbitradet. Det medfor ofta en for-
handlingssituation utifran den aldres hjalpbehov for dagen och vardbitradets fak-
tiska forutsattningar t ex den tid som finns till férfogande for dagen.

I Stockholms stad ligger den formella makten hos bistandshandlaggarna som ge-
nom myndighetsutévning uppréattar detaljbeslut om vilka insatser som beviljats
och som meddelas den &ldre och utforaren. Resultatet visade att majoriteten av
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vardbitradena i undersokning inte kande till vad den aldre faktiskt var beviljad for
hjélp betraffande insatser och tid. Hur gar det till nar hjalpinsatserna omvandlas?
Vem omvandlar hjalpinsatserna? Ar det vardbitradet, den &aldre eller vardbitradet
och den aldre tillsammans? Denna undersokning ger inte svar pa det, men flera
tolkningar ar tankbara. A ena sidan att den rattssakerhet bistandsbeslutet skall ge
skenbar, men & andra sidan kan att den &ldre och vardbitradet utforma insatser
efter dagens behov. Det kan forklara att pensionarerna anser sig fa den hjélp de
ska ha dven nar den inte stammer 6verens med bistandsbeslutet.

Andra former av bistandsbeslut provas i olika kommuner. Med detaljbeslut ges
bistandshandldggarna makten att fordela resurserna i detalj. Med rambeslut skulle
makten forskjutas fran bistandshandlaggarna till utféraren och/eller pensionaren.
Skulle det innebdra att hjalpen i praktiken battre skulle éverensstdamma med den
aldres faktiska behov? Eller finns det risk att den aldres behov anda kommer i
skymundan pa grund av de resurser utforaren anser sig kunna avsatta for hjalp och
stod till den enskilde. Resurserna som utféraren har att disponera styrs i hog grad
av vad bestéllarens erséttning till utféraren. | erséttningen skall aven inrymmas
pengar till bl.a. utveckling, utbildning, vikarier och personalvardande atgérder.
For de privata utférarna skall &ven medel avséttas for t.ex. aktieutdelning. Resul-
tatet i denna studie visar att vardbitradenas handlingsutrymme var starkt kringsku-
ret darfor att de ofta inte varit delaktiga i vare sig den langsiktiga eller den dagliga
planeringen av sitt arbete. Om inte personalen ar delaktig kan man da forvanta sig
att de aldre har mojlighet till inflytande Over sin hjélp?

Har bistandsbeslutet i sin nuvarande utformning spelat ut sin roll? Vad skulle be-
hovas istallet? En vag att ga skulle vara att ge pensionarerna makten att forfoga
over ett visst antal timmar/manad dar de sjalva beslutar om vilka insatser som ska
utforas. Istallet for att bistandshandlaggarna i detalj kontrollerar vem som ska fa
vad av hemtjansten skulle deras arbete i stdrre utstrdckning innefatta uppféljning
av vad de aldre faktiskt fatt. | Aldrecentrums utvirdering av fyra-timmarsprojektet
i Stockholms stad med forenklad bistandsbedomning (Hjalmarson, 2007), fram-
kom att pensionarerna var mycket nojda med att sjalva fa bestaimma vad de vill
anvanda tiden till. Nagon 6verkonsumtion av hjalpinsatser forekom inte - man
sokte inte hjalp i onddan. Med forenklad bistandsbedémning skulle handlaggar-
nas resurser frigoras och mer tid skulle kunna laggas pa motiveringsarbete (moti-
vera éldre att ta emot hjalpinsatser), forebyggande insatser, information och att
koordinera de olika insatserna tillsammans med andra berdrda yrkeskategorier
som den aldre &r i behov av och inte minst till uppféljningar. De skulle innebéra
att handlaggarna gar fran att "fordela insatser” till att arbeta mer med det sociala
innehallet i arbetet d v s motiveringsarbete, information och radgivning.

Tid for vard och omsorg

Anvinds da den tid som bistandshandlaggarna har beraknat for att utfora de insat-
ser pensiondrerna blivit beviljade? Resultatet visade att 13 av de 26 pensiondrer
respektive 13 av de 20 vardbitraden uppgav att de disponerade mindre tid &n vad
som var bestallt. Pensionarernas och vardbitradenas berattelser om den tid som
fanns for att ge hjalp och stod stdmde vél verens.
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Den fraga i nojdhetsenkaten som de &ldre gav lagst betyg, géllde den tid som
vardbitradena hade till sitt forfogande for att utféra hjalpinsatserna. De aldre upp-
levde genomgaende att personalen var stressad. Hur ar det att fa hjalp fran en som
inte hinner gora arbetet ordentligt? Kvaliteten pa stodet och hjalpen blir avsevart
mycket samre nar den ska utforas pa sa kort tid som majligt. Insatserna “slarvas
over” eller uteblir. Majligheten att fa tid att sitta ned och talas vid minimeras.
Vardbitradenas arbete blir “ett I6pande band” langt ifran socialtjanstlagens inten-
tioner, att utifran en helhetssyn pa den &ldres liv och situation kunna ge en indivi-
duellt anpassad hjélp.

I den tid som bestallaren hade berdknat for att utféra hjalpen, inkluderades ingen
tid for att forflytta sig mellan pensionérerna, for kontaktmannaskap, dokumenta-
tion eller for planering, s.k. ”kringtid”. Erséattningen som ges till utforaren for den
beraknade tiden anses dock tacka dessa kringkostnader genom att ersattning utgar
i schabloner (se bilaga 2), dar kringkostnader &r inkluderade.

Pa olika satt osynliggjordes tiden for personalen. Vardbitradet skulle utfora alla
arbetsuppgifter, men hade inte rimlig tid till sitt férfogande. De hade inte heller
nagra som helst marginaler om nagot oférutsett skulle intraffa. Det lamnades &t
det enskilda vardbitradet att sjalv gora prioriteringar av tiden for att fa dagen att
ga ihop. For att fa ihop tiden I6ste vardbitradet situationen med att man tog tid
fran nagon annan pensionar eller man tog tid fran sig sjalv. Det kunde t.ex. vara
genom att dra in pa lunchen eller att arbeta 6vertid utan att skriva upp den. Det ar
ett hogt pris pensiondrerna och vardbitradena i slutdndan far betala.

Det &r viktigt att synliggora tiden och att klargora vilka forutsattningar som de
aldre och vardbitradena anser behovs for att kunna fa/ge en god vard och omsorg.
Vad ingdr i hemtjanstarbetet? Det ar inte enbart de praktiska insatserna hemma
hos pensionédren som skall utforas utan dven “kringarbete” i form av t.ex. plane-
ring och dokumentation av kontaktmannen. Det kan variera vilken tid som behdvs
for att vara kontaktman till olika pensionarer. Forutsattningarna att utdva kontakt-
mannaskap varierar beroende pa hur manga man &ar kontaktman for. Funktionen
som kontaktman behover synliggoras, saval innehalls- som tidsmassigt. Arbetet
maste organiseras sa att vardbitradena har det handlingsutrymme de behover i
form av tid, kunskap om de &ldres livssituation och hjélpbehov samt mojligheten
att planera och organisera arbetet utifran vad situationen kraver.

Kvaliteten pa hemtjansten

Nojdhetsenkédten gav en mycket mer positiv bild &n vad pensionérerna uppgav
under intervjuerna. P4 skalan mellan ett (mycket missnojd) till sju (mycket nojd)
ldg medelvardet av helhetsbeddmningen av hemtjansten pa 6,0 . Det ar valkant att
s.k. ngjdhetsundersokningar i regel visar ett positivt resultat. Resultatet av brukar-
undersokningar kan enligt Thorslund (2002) vara ratt intetsdgande i sig. Vanligen
visar dessa brukarundersokningar att en hog andel, 70-80 procent & mycket eller
ganska ndjda. Problemet vid tolkningen av detta &r, enligt Thorslund, att det ver-
kar finnas en allman tendens att svara positivt pa allmanna fragor om man ar néjd
eller inte. Erfarenheter av olika brukarundersdkningar visar att &ven om det fore-
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kommer ett stort missnoje inom den studerade populationen sa ar det svart att fa
en bild 6ver hur omfattande detta missndje ar med 6vergripande fragor. Bortfallet
i brukarundersokningarna ar ocksa ett problem. Vilka som inte svarat och varfor
ar avgorande for om bortfallet har nagon betydelse eller inte.

Kontinuiteten ar den kvalitetsaspekt som rankas som den viktigaste av de &ldre
sjilva. Kontinuiteten for pensiondrerna varierade stort mellan de fyra utforarna.
En person som hade hjélp tre gangen per dag kunde av en utforare fa hjalpen ut-
ford av sammanlagt tva olika vardbitraden under en vecka medan en person med
hjéalp fran en annan utférare med samma hjalpbehov kunde fa hjalpen utford av 21
olika vardbitraden. De intervjuade pensionarerna gav mer positiva omdoémen nar
kontaktmannen utférde hjalpinsatserna. Samtliga fyra utférare sade sig tillampa
kontaktmannaskap, men detta hade inte fatt genomslag i det praktiska arbetet.
Sattet att planera och organisera arbetet blev avgorande for hur pensionérerna
upplevde stodet och hjélpen. Den utférare som hade planerat arbetet sa att de dldre
motte sa fa vardbitraden som majligt hade ocksa de mest nojda pensionarerna.

For de pensionédrer som uppgav att de hade en god kontinuitet fanns mojligheten
att bygga upp en relation med vardbitradet. Majoriteten uppgav att de var noj-
da/mycket n6jda med den relation de hade med personalen, trots att de hade hjélp
av manga olika vardbitraden under en vecka.

Bemotandet fran vardbitradena fick 6,7 poang pa den sjugradiga skalan. Pensiona-
rerna tyckte att vardbitradena gjorde en fantastisk insats utifran de forutsattningar
de gavs. Problemet var att hjalpen planerades och organiserades pa ett felaktigt
sétt, dar samordnare/enhetschefer inte tog hansyn till viktiga kvalitetsaspekter som
kontinuitet och tillrackligt med tid.

Uppfbljning av stddet och hjalpen

Uppfdljningen av den hjalp som ges till de aldre &r ett eftersatt omrade. Det reser
fragan vilka konsekvenser det for med sig for de aldre? Bade bistandshandlaggar-
na och utférarna bekraftade att uppféljningen blev Iagt prioriterad pa grund av
tidsbrist. Men faktum kvarstar att bade bistandshandlaggarna och enhetscheferna
har ett uppfdljningsansvar. Resultatet i denna undersokning visar att uppféljning-
en behover forbattras for att folja vad som hander fran det att den dldre ansoker
om hemhjalp till hjalpens utférande. Vid intervjuerna framkom att pensionarerna
sjalva ville traffa bistandshandlaggaren vid uppféljningen och inte bara fa en for-
fragan via telefon hur de tycker att hjalpen fungerar. De &ldre maste ocksa fa moj-
ligheten att forbereda sig infor uppfdljningen och tédnka igenom vad de tycker
fungerar bra och vad de skulle vilja forandra. Ett personligt méte med fragor som
belyser bade kvaliteten och omfattningen pa insatserna skulle ge de dldre majlig-
heterna att fa lamna sina synpunkter. Orsaken till att insatser inte utfors behéver
utredas av bistandshandlaggaren. Finns inte behov av insatsen, eller ar den sa un-
dermaligt utford att den aldre hellre avstar hjalpen? Vilka andra insatser skulle
vara aktuella for att tillgodose den enskildes behov?
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Bistandshandlaggaren lagger ner mycket tid och omsorg pa att fa den processuella
rattssakerheten att fungera, dvs. att handlaggningen skall folja en faststalld tag-
ordning. Medan den materiella rattssakerheten (att den &ldre faktiskt far den hjalp
som ar beviljad) lamnas lite darhan. Det i sin tur gor att det som star pa papperet
blir viktigare &n vad som hander i praktiken. Fangar bistandsbeslutet den &ldres
behov eller ar det i samverkan mellan pensionar och vardbitrade som hjalpbehovet
(ofta for dagen) i basta fall blir tillgodosett?

Den processuella rattssékerheten gagnar framst att myndighetsutévningen formellt
har gatt ratt till. Men for att d&ven fanga in den materiella rattssakerheten, krévs att
bistandshandlaggaren far utrymme att félja upp att den aldre far den hjalp den
behover .
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BILAGOR

Bilaga 1. Avgiftsgrupper fér hemtjanst Stockholms Stad

Avgiftsgrupp Hemtjénst

Upp till 2 timmar per manad
1 — 2 dagar per vecka

3 — 5 dagar per vecka

6 — 7 dagar per vecka
Regelbundet dygnet runt

OO WN

Bilaga 2. Erséattningsnivaer for hemtjanst fran Stockholms Stad till utféraren

Ersattningsniva Timmar per manad

1 00-14

2 15-24

3 25-34

4 35-6,4

5 6,5-10,7
6 10,8 -15,1
7 15,2 - 23,7
8 238-324
9 325-37,6
10 37,7-52,8
11 52,9-68,0
12 68,1 -83,1
13 83,2-98,3
14 98,4 -1135
15 113,6 — 136,2
16 136,3-116,5
17 116,6 — 227,2
18 Individuell prévning
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Bilaga 3. Enkat till pensionérer.

Ange hur pass néjd/missndjd Du ar med,;
(Uppskattning i skala 1 — 7, missngjd — nojd)

Kontinuitet
1. Att personalen arbetar efter samma riktlinjer?
2. Att Du och personalen kénner varandra?
3. Hur manga olika personer fran hemtjanst/hemsjukvard

traffade Du den senaste veckan ......... manaden ............

4. Och hur tycker Du det fungerar?
5. Har du en kontaktman? (Ja/Nej)
6. Ar kontaktmannen den huvudsaklige hjalparen? (Ja/Nej)

Tillgéngligheten/tiderna
7. De tider personalen kommer pa?
8. Att personalen haller sina tider?
9. Att personalen har gott om tid pa sig?

De personliga egenskaperna
10. Personalens vénlighet?
11. Personalens respekt och hansyn for Dig?
12. Personalens lugn och trygghet?
13. Personalens noggrannhet och ordentlighet?
14. Att personalen ar arliga och palitliga?

Yrkesskickligheten:
15. Personalens hushallsarbete?
16. Personalens personliga omvardnad for Dig?
17. Personalens férmaga att umgas med Dig?

Inflytande och relation
18. Ditt inflytande pa personalens arbete?
19. Den personliga relationen mellan Dig och personalen?

Helhetsbeddmning
20. Hemtjansten sammantaget?
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Bilaga 4 Intervjuguide

Frageomrade

Fragor

Planering av hemtjanst fragor
till den aldre, bistdndshandlag-
gare och utforare

Orsak till behov av hemtjanst?

Vem och vad initierade i huvudsak ansokan om bistand?

Har vérdplanering genomforts inom kommunen? Vem/vilka
medverkade?

Visste du vilken hjélp du kunde anséka om? Vilken hjélp ansok-
tes om?

Gavs information om vad du kunde anséka om? Fick du bi-
fall/avslag pa det du ansckte om? Ev information om hur du
kunde overklaga?

Planering av hemtjanst fragor
till bistdndshandlaggare och
utforare

Vad baseras beslutet pa?

Vem/vilka meddelas beslutet? Vem/vilka har tillgang till
beslutet? Vem/vilka meddelas bestallningen? Vem har tillgang
till bestallningen? Vilken information Iamnar du till den en-
skilde/utforaren? Vilken information fick du om den &aldre?
Fran vem/vilka fick du informationen? Anvander du schablo-
ner for att berékna tiden?

Insatser fran annan personal an
hemtjanst eller landsting fragor
till den &ldre

Har du hjalp med IADL/PADL frdn ndgon annan person &r fran
hemtjanst/landsting? Barn/svardotter/svarson, annan informell
hjélpare? Skulle ndgon av dessa insatser kunna utforas av hem-
tjénst istéllet? Om ja, vilka? Om nej, varfor?

Beviljade insatser fran hem-
tjansten fragor till den &ldre,
bistandshandlaggare och utfo-
rare

Vilka insatser har du beviljats/utfors?

Hjalp med IADL (stddning, matinkdp, transport, matlagning,
tvatt, baddning, kladvard, post/bankarenden, hjélp att komma
utomhus, annat) och omfattning

Hjalp med PADL (bad/dusch, pd/avkladning, toalettbesok, for-
flyttning, kontinens, foédointag, annan hjalp) och omfattning
Ovrigt (hemtjanst kvall, natt, matdistribution, ledsagare, person-
lig assistent, trygghetslarm, annan hjélp) och omfattning

Har du négon gang fatt avstatt hjalp? Om ja, orsak och hur ofta?
Har du fatt hjalp med néagot extra utdver beslutet? Om ja, med
vad? Har bistdndshandlaggaren foljt hur mycket hjalp du far?
Har bistandshandlaggare foljt upp hur du uppfattar kvaliteten pa
hjalpen? Har enhetschef/samordnare foljt hur mycket hjélp du
far? Har enhetschef/samordnare foljt upp hur du uppfattar kvali-
teten pa hjalpen?

Beviljade insatser fran hem-
tjansten fragor till bistands-
handléggare och utférare

Har oro/otrygghet hos den enskilde haft betydelse fér beslu-
tet? Vilka hjélpinsatser ar relaterade till oro/otrygghet?
Overensstammer bestéllningen med den enskildes behov av
hjalp och st6d?

Hur utsdg vardbitrade/underskoterska? Finns kontaktman? Vad
innebar det att vara kontaktman? Hur manga vardbitra-
den/underskéterskor hjalper den aldre? Hur planeras insatserna
under dygnet? Hur planeras tiden for insatserna? Ar den be-
domda tiden tillracklig? Har du fatt genomforandeplan fran
utféraren? Ar planeringen dokumenterad? Finns genomféran-
deplan? Vem/vilka har bidragit till innehallet i genomforande-
planen? Vad innehaller genomforandeplanen? Har den &ldre
skrivit under genomforandeplanen? Har utforaren aterkopplat
pa annat satt? Har avvikelserapportering gjorts den senaste
manaden?
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SAMMANSTALLNING TABELLER OCH FIGURER

TABELLER
NR
1 Intervjuade pensionérer per utférare och avgiftsgrupp samt bortfall per or-

sak och avgiftsgrupp

2 Bortfall, alder och orsak (antal personer) per aldersgrupp och utforare
3 Intervjuade pensionarer, kon och civilstand
4 Intervjuade pensionarer, avgiftsgrupp och utférare
5 Intervjuade personer, per aldersgrupp och utforare
6 Fordelning man — kvinnor; intervjuade, pa hela Kungsholmen och i Staden
7 Antal ar i yrket for kontaktman/vardbitrade/underskoterska
8 Omsorgspersonalens utbildning
9 Utbildning och antal arbetsar som bistandshandlaggare
10 Kontaktmannaskap enligt pensionéren
11 Kontaktmannaskap enligt vardbitradet
12 Jamforelse mellan vad den &ldre uppgav att de far for insatser och be-
slut/bestallning i olika avgiftsgrupper, antal beslut — personer
13 Jamforelse mellan vad de aldre uppger att de faktiskt far och vad vardbitra-
dena uppger att de utfor samt i vilken omfattning
14  Overensstammelse enligt beslut och utforda insatser per utforare enligt
vardbitradet
15 Overensstimmelse mellan bestéllning och utforda insatser enligt vardbitra-
dena utifran hemhjalp i avgiftsgrupper
16 Overensstimmelse per utforare mellan vardbitradenas uppskattade tid for
utforande och bestéllningen fran bistandshandlaggaren
17 Pensionarens uppfattning om uppfdljning (omfattning och kvalitet)
18 Bistandshandlaggaren uppfattning om uppféljning av omfattning och kvali-
tet, antal beslut/bestéllningar
19 Utforarens uppfoljning av hjalpen enligt vardbitradet
FIGURER
NR
1 Fran ansokan till utférande av hemtjéanst
2 Karta 6ver Kungsholmen
3 Pensionarens uppskattning av tid i forhallande till bestalld tid
4 Skillnad mellan bestalld tid och av vardbitradena uppskattad utford tid
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