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Rapport brukarrevision inom hemtjansten i Eskilstuna

Bakgrund

Vard- och omsorgsnamnden har gett SPF Seniorerna i Eskilstuna i uppdrag att
tilsammans med vard- och omsorgsforvaltningen genomfora en brukarrevision inom
hemtjansten i ordinart boende i Eskilstuna. Brukarrevisionen kommer att genomféras
med start under andra kvartalet 2019. SPF Seniorerna i Eskilstuna far stéd och
handledning av FoU Sérmland.

Brukarrevisionen skall bidra till den fortldpande verksamhetsutveckling som éar till
nytta for kunderna och personal. Revisionen, som genomfors under 2019 ska berdra
frdgor om mat och maltider, personlig omvardnad och meningsfull vardag. Dartill
kommer brukarrevisionen innehalla en granskning av statistik vad galler kontinuitet
inom hemtjansten.

Arbetet genomfors sjalvstandigt av SPF Seniorerna i Eskilstuna i samverkan med
ansvarig chef och med stdd av handledare fran FoU.

SPF Seniorerna i Eskilstuna kvalitetssékrar faktainsamlingen genom samtal med
chef och andra berdorda som chefen utsett. SPF Seniorerna i Eskilstuna
sammanfattar sina reflektioner och forslag till forandringsarbete utifrdn genomforda
intervjuer och fakta som inhamtats i en rapport.

Darefter sker ett gemensamt analysarbete mellan SPF Seniorerna i Eskilstuna och
vard- och omsorgsforvaltningen dar SPF Seniorerna i Eskilstuna redogor for sina
reflektioner, observationer och analyser. Vard- och omsorgsforvaltningen sékerstaller
att SPFs synpunkter och analyser omfattas av det offentliga uppdraget och ligger i
linje med uppdragsbeskrivning, avtal, foreskrifter och lagstiftning mm.

Fyra hemtjanstomraden har valts ut av kommunen namligen Gredby, Nyfors,
Skiftinge och Vaster.



Varfor brukarrevision inom aldreomsorgen

Syftet ar att fa:

* En systematisk undersokning - utférd av ménniskor med erfarenhet
inom det omrade som skall revideras

 Ett verktyg for att 6ka brukarens/den boendens eller vardtagarens
inflytande

- Ett satt att fa fram forslag till forbattringar och darmed arbeta med
verksamhetsutveckling

Nagra grundprinciper

Reellt inflytande for omsorgstagarna. Brukare upplever ofta att man inte
kan gora sin rost tillrackligt hord. Med den metod som vi foresprakar okar
mojligheten for den enskilde och gruppen att paverka detta.

Oberoende. De brukare som medverkar garanteras att fa vara anonyma
med sina enskilda svar. P& sa satt okar deltagarnas vilja att vara 6ppna och
arliga i svaren.

Okad kvalitet i varden och omsorgen. Resultatet av undersokningen &r brukarnas
bild av hur omsorgen fungerar. Var erfarenhet ar att den bilden &r vasentlig for att
kunna definiera och utveckla kvaliteten i varden och omsorgen.

Fortroendeskapande. Revisionen engagerar alla parter. Brukarna far gora sin rost
hord och far se och héra andras synpunkter. | den analys och atgardsdiskussion som
foljer medverkar berérda parter, vilket kan skapa nérhet och 6kat fértroende mellan
ledning och brukare.

Lite om de fyra hemtjanstomradena
Vaster

Arbetet i omradet leds av Ingrid Rasmussen. Till sin hjalp har hon 15 underskoterskor
och 3 vardbitraden samt en gruppledare.

De servar 80 personer, som far hjalp mellan 4-6 ganger per dag. De som endast
anlitar servicetjanster besoks en gang i veckan.

Enheten har ca 1500 hemtjansttimmar. Av detta ar 64% brukartid medan resten &ar
kringtid for tex resor. Kunderna finns bade pa landsbygd och i stad.



Nyfors

Arbetet leds av Jenny Andersson sedan april 2018. Omradet bestar av en
sammanslagning av omradena Ovre respektive Nedre Nyfors, som skedde under
januari 2018, vilket har inneburit flera forandringar for saval personal som kunder. En
hel del arbete har lagts pa att f& ihop grupperna och satsa pa utbildning i
ambassadorskap.

| omradet arbetar 28 medarbetare, varav en gruppledare, 2 vardbitraden och 25
underskoterskor.

Omradet utfor ca 2 900 hemtjansttimmar. Malet for enheten ligger pa 70%. Under
2018 har brukartiden okat fran 64 till 75%

Enheten servar 146 kunder.
Skiftinge

Arbetet leds av Samira Redzepovic, som till sin hjalp har 31 personer, varav 2
gruppledare, 9 vardbitraden och 20 underskoterskor.

Skiftinge har ca 80 kunder med mycket skiftande behov, fran besok 7 ganger per dag
till 1 gang per vecka. Hos en del kunder finns missbruk, psykisk ohélsa och viss
demens. De anvander 3700 hemtjansttimmar per manad.

Samira hade en hel del tankar om férbattringar. Bl a nAmndes att det finns lokaler for
motesplats i omradet, som skulle kunna anvandas att locka fler att &ta tillsammans
och bryta ensamhet

Gredby

Omréadet leds av Ulla Andersson. | omradet arbetar 24 personer, varav en
gruppledare, 4 vardbitraden och 19 underskoterskor.

Enheten anvander ca 3000 timmar. Av detta ar 65-69% brukartid. Enheten servar
131 kunder. 70-80 procent behdver daglig hjalp mellan en — sju ggr per dag.

Natverkstraff anordnas for kunderna pa kvallstid och de far hjalp av
hemtjanstpersonalen att ta sig dit.

En dag i hemtjansten
Arbetet ser ungefar likadant ut pa de fyra hemtjanstomraden.

Arbetet borjar vid 7-tiden. Personalen samlas for morgonméte, loggar in i systemet,
hamtar nycklar till kundernas lagenheter och bil.

Mellan 7.15 och 7.30 &ker man ut till kunderna. Maten till kunderna hamtas fran olika
kok vid 11.30- 12 tiden. Den skall distribueras varm till kunderna inom en timme.



Pa eftermiddagarna gors tillsynsbesok, promenader och social samvaro. Beroende
av vilket bistandsbeslut man har sa utfors vissa dagar stadning. Vissa kunder far
aven hjalp med pakladning, dusch och baddning.

Hemtjanstpersonalen samarbetar med team som tar emot fardigbehandlade patienter
till hemmet efter sjukhusvistelse det kan gélla anvandning av hjalpmedel och traning.

Pa kvallen gors forberedelser for natten och vid 22-tiden ar arbetet slut for
hemtjanstens del. Da trader larmgruppen och nattpatrullen i tjanst.

Kontinuitet

Planeringen utgér fran kundens behov och kontaktperson. Varje kontaktperson har
flera kunder. Rikssnittet for kontinuitet ar 14 personer under en 14-dagarsperiod.

Pa Vaster ar snittsiffran 15,7 personer, i Nyfors och i Skiftinge ligger snittsiffran pa 20
personer och i Gredby ligger siffran pa 17.

Kontinuiteten paverkas av manga faktorer tex kundernas varierande behov och extra
behov som kraver dubbelbemanning samt sjukfranvaro hos personalen som innebar
att vikarier kommer in i stallet.

Cheferna har standigt denna fraga i fokus. Separeringen av hemtjansten i service
resp vard kommer troligen att paverka kontinuiteten positivt &r chefernas bedémning.

Det har ar en fraiga som manga av de kunder vi intervjuat tar upp.

Tillvagagangssatt/Metod

Arbetet startade med intervjuer med berérda chefer pa forvaltningen och omradena.
Dels for att fa bakgrundsinformation och for att informera om syftet med
brukarrevisionen.

En viktig punkt var pa vilket satt kunderna skulle fa information om brukarrevisionen.
Ett informationsblad med anmalan hade tagits fram. Av detta framgick tydligt syftet
med undersodkningen, att deltagandet var frivilligt och att svaren behandlades
konfidentiellt. De som ville delta, lamnade in uppgift om namn, adress och tid som
passade dem for intervjun till hemtjanstpersonalen for vidarebefordran till oss.

Pa tre omraden deltog vi vid arbetsplatstraffar med personalen, sa att de fick
kunskap om undersdkningen och i sin tur kunde sélja in den hos kunderna. Vi fick ett
positivt gensvar hos personalen.

Antalet kunder i de fyra omradena ar totalt 437. Av dessa stéllde 28 upp pa samtal
med oss vilket &@r 6,4 % av populationen. Vi intervjuade 21 kvinnor och 7 man.
Aldersspridningen bland de intervjuade 1&g mellan 55 och 98 &r.

Fordelningen pa omradena var Nyfors 15 intervjuer, Skiftinge 4, Vaster 4 och Gredby
5.



Arbetet har huvudsakligen genomférts under mars, april och bérjan av maj. En del
efter separeringen av hemtjanstarbetet. Vi noterade att flera kunder inte kande till
férandringen utan upplevde informationen som bristfallig.

Analys och resultat.

Eftersom antalet intervjuer var fa ar det svart att uttala sig om varje hemtjanstomrade.
Vi har valt att sammanfatta de synpunkter som kunderna har framfort vid samtalen
nedan.

De allra flesta kunder ar mycket ndéjda med hemtjansten. Det storsta klagomalet, som
manga tar upp galler kontinuiteten. De tycker att det kommer alltfor manga olika
personer till hemmet. En person skrev upp alla som kom och antalet blev 20 under
en 14-dagarsperiod.

Nagra tog upp problem med att forsta personalen sprakmassigt.

Flertalet upplever att personalen hastar igenom besotket dvs kunden maérker att
personalen ar stressad.

Det som framkom ar att de flesta upplever ensamhet.

De flesta ar n6jda med att bo hemma, men fem stycken namnde att de vill flytta till
aldreboende. eller trygghetsboende. Enligt kunderna var vantetiden till Strigeln resp
Nalmakaren sa lang som 7-8 ar, sa de hade inte stort hopp om att det skulle bli en
flytt.

Mat, maltider och matmiljo

Kunderna har manga olika behov. En del klarar att handla och laga mat sjélva, andra
far hjalp av hemtjansten med dessa uppgifter

Manga bestaller ocks& matlador frAn kommunen. Overlag ar de flesta néjda med
maten, sarskilt nAmns Abackens kok. Nagra enstaka klagar pa att maten inte alltid &r
varm och flera att den inte ar sa smakfull och variationsrik.

En person vi traffade at bara mat en gang per dag och drack naringsdrycker pa
kvallen. Det kan handla om undernéring och nattfasta. Hemtjanstpersonalen
rapporterar till sina chefer nér de upptéacker undernaring.

Fler skulle vilja ata tillsammans med andra. Nagra efterfragade en enkat om maten.
Personlig omvardnad

Nar det galler personlig omvardnad finns det ocksa olika behov. En del far hjalp med
dusch en gang i veckan, andra ett par ganger i veckan, men andra klarar det sjalv.
En del far hjalp med att tvatta haret, pakladning- och avkladning och patagning av
stodstrumpor. Sa gatt som alla ar ndjda med personalens insatser och nagon kallar
dem foér "mina anglar”.



Né&r det kommer manlig personal, finns det kvinnliga kunder som avbojer dusch.
Upplever ocksa att de inte kan badda bra — nagra sitter i rullstol och behover bra
baddning.

De flesta har kontaktpersoner, som fungerar bra och flera har ocksa positiva
kontakter med enhetschefen. Man upplevde att enhetsschefen lyssnade och vidtog
atgarder

Tre personer sade sig sakna kontaktpersoner.
Meningsfull vardag

Det framkom att manga har kontakter med grannar, barn och traffar vanner. Ett par
har husdjur. De kommer ut pa aktiviteter sasom bingo, trav, shopping och
promenader. En del har hemtjanstpersonal till hjalp fér promenader och att handla
mat. Andra far hjalp av slakt fér att komma ut i naturen.

Manga tittar p& TV och agnar sig mycket lite at att réra sig eller trana.
Flera anvander fardtjansten, som fungerar mycket bra.
Ett antal har datorer, som anvands till manga olika &ndamal.

Men det finns flera, som saknar nagon att prata med och som sallan gar ut, men kan
se naturen fran balkongen.

En del &r handikappade. Flera med rullstol kan inte komma ut pa sina
balkonger/altaner eftersom dorrppningen ar for smal och/eller troskeln &r for hdg.
De upplever att det ar svart att fa detta atgardat.

Forslag till féorandringar/férbattringar
Kontinuitet

Alltfor manga av de intervjuade upplever att personalen ar stressad och har
onskemal om att farre personer kommer till dem.

Fragan ar komplicerad men vi foreslar att man i de olika omradena far frihet att préva
olika satt i projektform med syfte att minska antalet personer som besotker kunderna.

Vi ar sakra pa att det finns bade vilja och idéer inom hemtjansten for angripa
problemet.

Ett forslag fran oss ar man véljer ut ett antal arbetslag, dar man later personalen fa
fria hander att lagga upp det egna arbetet i samrad med kunden (givetvis med
bistandsbeslutet i botten). Kravet fran arbetsledaren skulle vara att ett visst antal
kunder skall bestkas. Man skulle préva detta under ett halvar och sedan studera
effekterna nar det galler kontinuiteten, sjukfranvaron och antalet vikarier. Om
personalen upplevelse av stress har forandrats.



Manga av kunderna ser fram emot besoken fran hemtjanstpersonalen och sitter och
vantar pa dem. ldag far de inget besked om férseningar eller om att det kommer
vikarier. Har borde man kunna ta fram standardmeddelanden som personalen kan
skicka tex. Jag blir forsenad ca en halvtimme eller Idag kommer kommer en vikarie
som heter xx. De flesta som ar fodda pa 40- och 50-talen har smartphones eller
surfplattor och kan ta emot sadana meddelanden.

Information om motesplatser

Kommunen har manga motesplatser for aldre. Men informationen om motesplatserna
nar ej ut till kunderna som bor hemma. Manga kanner inte till var motesplatserna
finns. En mdjlig vag ar att hemtjanstpersonalen delar ut broschyrer till narmaste
motesplats.

Ett annat satt ar att bjuda in de aldre i omradet for information om métesplatser och
samvaro bade pa svenska och andra sprak.

Variationsrik mat

Fler kunder efterlyste mer variationsrik mat. Vi vet att de som idag anvander
hemtjanst eller bor i sarskilt boende ar néjda med den husmanskost, som serveras.

Kunderna efterfragade ocksa en enkat om maten.

Men vi vet att rekordgenerationen (40-talisterna och senare) ar vana att resa och har
skaffat sig matvanor, som inspirerats av kosten i olika lander.

Vi fragar oss: Varfor masta alla som bestaller mat via hemtjansten eller bor pa
sarskilt boende ha samma rétt (av tva) i hela kommunen?

N&r kommer man att kunna erbjuda fler alternativ?
Nar kan man gora sin bestallning av mat digitalt?

Nar kan man forkorta tiden mellan bestallning till mat pa tallriken?

Ensamhet — samarbete med civilsamhallet

Manga som upplever ensamhet skulle vilja flytta till trygghetsboende, dar det finns
samlingslokaler och mdjlighet att tréffa andra. Vi vet att kommunen forbereder en
utbyggnad av ett antal trygghetsboenden. Behovet ar stort, men det tar tid innan det
blir verklighet

Vid vara intervjuer har det framkommit att om nagon kund vill ha hjalp med nagot
utanfor hemtjanstens uppdrag, ar man hanvisad till slaktingar och vanner. Inte alla
har denna mojlighet och manga har svart att rora sig. Det kan t.ex gélla om man vill
handla nagot utdver livsmedel eller om man vill fixa nagot i hemmet.



| Eskilstuna har vi manga organisationer som ideellt staller upp for att hjéalpa
manniskor t.ex. Frivillighetscentralen, kyrkorna, Réda Korset m.fl. Det vore bra om
dessa organisationen kunde samordna sig och na ut med en information om
mojligheterna att fa kontakter med andra.

Uppsokande verksamhet ar nagot som de namnda organisationerna skulle kunna
utfora for att minska ensamheten. For att det skall kunna ske kravs en samverkan
med kommunen. Med Socialt forum for ideburna organisationen kan man fa hjalp
med att inféra en Volontarbyra. Dar skulle féreningarna kunna efterlysa volontarer
och volontarer kan anmala sig for olika saker. En matchning helt enkelt. Men det
kraver att nagon administrerar detta.

Fragan om Ideellt Offentligt Partneravtal behtver aktualiseras och diskuteras. Hur
skulle ett samarbete kunna se ut mellan kommun och ideell sektor? En workshop
med tankta organisationer skulle kunna mejsla fram hur detta kan ske.

Pensionarsorganisationerna PRO, SKPF och SPF Seniorerna har ett gemensamt
projekt for att minska ensamheten bland aldre — Tillsammans mot ensamhet.
Regeringen har beviljat pengar for att undersoka majligheten att starta upp nagon
form av stodtelefon for aldre, att producera ett studiematerial om ensamhet och
uppsotkande verksamhet. En viktig del &r att utbilda ambassaddrer inom
pensionarsorganisationerna. Deras uppgift blir att inspirera och engagera
medlemmar i hela landet att arbeta mer aktivt for att na de som vanligtvis inte deltar i
organisationernas verksamhet. Bla har ett studiematerial tagits fram for uppstkande
verksamhet. Hur skulle vi kunna arbeta med detta i Eskilstuna behover diskuteras da
detta forutsatter ett nara samarbete mellan féreningarna och hemtjansten.

Rutiner fér dokumentation i system

Personalen har paddor/surfplattor, dar de kan se schema géra anteckningar for att
underlatta for nasta person som skall utféra hemtjanst. Men under hela 2018 har
tekniken fungerat bristfalligt och darfor anvander personalen ocksa
papperskomplement.

For att rapportera kringtid behdvs personnummer tex for hamtning av mat, tankning
av bil. Utan personnummer gar det inte att registrera en sddan handelse och darfor
har man parallella scheman. Ett i systemet och ett pa papper. Det borde vara enkelt
att skapa fiktiva personnummer eller andra koder for att registrera dessa typer av
handelser.

En forutsattning for effektivisering av arbetet ar givetvis att snabbt atgarda detta. Da
far man en stérre nojdhet bland personalen och en upplevelse av ett system, som
verkligen underlattar arbetet i stallet for att vara ett irritationsmoment.

Mattransporter

Mattransporter till hemtjanstomradena skots till stor del av hemtjanstpersonal med
nagot undantag. Det &r viktigt att det &r hemtjanstpersonal, som levererar maten till



kunden och sakrar att kunden ater maten. Hemtjanstpersonalen bér ocksa ha
mojlighet att narvara medan kunden ater sin lunch.

Vi foreslar att man utreder om maten fran kéken kan levereras till
hemtjanstomradena av annan personal sa att hemtjanstpersonalen kan agna sin tid
at omsorg och at att hjalpa kunderna med andra sysslor. Man skulle ocksa kunna
utreda om mat kan hamtas fran farre kok, men att man &anda kan bibehalla varm mat.

Ett annat alternativ ar att utreda konsekvenserna av att leverera mat i frysta lador och
och leverera dessa vid ett tillfalle i veckan. Da skulle man kunna ha ett kok med
ansvar for tillagning och leverans av matlador i hela kommunen.

Kompetensutveckling for personalen

Kommunen har tagit fram karriartrappa for underskoterskor, vilket ar positivt. Men
med tanke pé att antalet dldre kommer att 6ka de narmaste fem aren och darmed
ocksa 6kning av psykisk ohalsa och demens sa behdvs kontinuerlig utbildning for
underskoéterskor utan att de for den skull innehar en specialisttjanst.

SPRAKA -projektet med sprékombud pé varje hemtjanstomréde och med méjlighet
att forkovra sig i svenska spraket ar bra initiativ. Vi fragar oss om det behovs en
storre satsning an det som pagar med hansyn till de signaler vi fatt om
sprakforstaelse.



