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Innledning

Rapporten fra metet med Seknadskontoret 25. oktober inneholder utvalgets redegjorelse for
kontakten med kontoret. Utvalget har i egne avsnitt i rapporten gitt sine kommentarer og
vurderinger av de opplysninger utvalget har mottatt fra Seknadskontoret og andre instanser.
Tilsynsutvalget gjennomforte i april i ar etter oppdrag fra Omsorgskomiteen i bydelen et
tilsyn hos 6 brukere med et omfattende bistandsbehov. Rapport fra tilsynet ble sendt til
Omsorgskomiteen

I host gnsket utvalget & ha et mete med Sgknadskontoret. Kontoret har en sentral rolle i
bydelens organisering og tilrettelegging av tilbudet om velferds- og omsorgstjenester. Se
vedlegg 6.

Utvalget onsket pa matet 25. oktober 4 konsentrere seg om Sgknadskontorets behandling av
sgknader om praktisk bistand, hjemmesykepleie, dagsenter og aviastningsopphold. I den
forbindelse har det vert naturlig 4 vurdere bydelens informasjon om sine hjemmetjenester,
kriterier for innvilgning av seknader og utformingen av vedtak og avslag pd vedtak. Utvalget
reiser ogsa spersmal om det er blitt en innstramning i kriteriene for 4 fa praktisk bistand.

I avsnitt 13 kommenterer utvalget bydelsdirektorens og bydelsadministrasjonens forhold til
tilsynsutvalget pa bakgrunn av bl.a. e-poster 4. og 5. november fra bydelsdirekteren og
lederen for Seknadskontoret. Se avsnitt 4.

Tilsynsutvalget har funnet det hensiktsmessig & gi et sammendrag av vurderinger og
tilrddinger i avsnitt 2. I avsnitt 3 gjengis to viktige paragrafer i instruksen for tilsynsutvalg for
hjemmebaserte tjenester.

Ostensjo, 1.12.2016

Karin Svendsen(s) Ann C. Elseth(s) Knut Elgsaas(s)
Leder av tilsynsutvalget



2. Sammendrag

Under pkt. 2.1 er det gitt et kort sammendrag av de enkelte avsnitt i rapporten.

Under pkt. 2.2 er det en samlet oversikt over tilsynsutvalgets tilrddinger til Omsorgskomiteen
og Bydelsutvalget.

2.1 Sammendrag av avsnitt i rapporten

Avsnitt 5. Informasjon om bydelens hjemmetjenester

I avsnitt 5 redegjor utvalget for sin gjennomgang og vurdering av informasjonen som
foreligger om bydelens tilbud av hjemmetjenester. Etter tilsynsutvalgets oppfatning er ikke
informasjonen om bydelens hjemmetjenester tilfredsstillende. Utvalget har sett flere
eksempler pa god og fyllestgjorende informasjon som andre kommuner gir sine innbyggere
om hjemmetjenester. Utvalget legger derfor fram forslag for & forbedre bydelens informasjon
om hjemmetjenester.

Utvalget har gjennomgatt informasjonen bydelen gir personer som har fatt innvilget
hjemmetjenester om brukervalg. Utvalget mener informasjonen om brukervalg ber forbedres.
Informasjonen som brukere av kommunale hjemmetjenester far i "Hjemmejournal for
hjembaserte tjenester" er ogsa gjennomgétt og vurdert. Det er flere feil og mangler i
"Hjemmejournalen". Den ber oppdateres og forbedres.

Avsnitt 6 . Kriterier for innvilgning av soknader om hjemmetjenester

Oslo kommune har ikke utarbeidet spesifiserte kriterier for behandling og innvilgning av
seknader om praktisk bistand og hjemmesykepleie.

Etter utvalgets oppfatning ville det ha vert gunstig om det forelé sentrale retningslinjer og
kriterier for behandlingen av seknader om hjemmetjenester i Oslo.

Det foreligger sentrale retningslinjer for behandling av seknader om plass pa dagsenter og
avlastningsopphold pé sykehjem. Sykehjemsetaten har utgitt "Inntakskriterier og innhold i
Oslosykehjemmene". [ kapitlet om tilbud i dagsenter gis en omtale av lovgrunnlag,
henvendelse og seknad, alternative tiltak som skal vare utredet for seknad innvilges, og en
beskrivelse av grunnleggende kriterier og spesielle kriterier for tildeling av opphold.

Et av tilbudene i hjemmetjenesten er avlastningsopphold pa sykehjem. P4 metet 25. oktober
fikk utvalget opplyst at bydelen var blant bydeler med flest antall avlastningsopphold i
forhold til antall eldre over 80 &r. Det er utvalget meget forngyd med.

Avsnitt 7. Vurderinger av vedtak om hjemmetjenester

Utvalget har gjennomgatt anonymiserte eksempler pa vedtak om hjemmesykepleie, praktisk
bistand og dagsenterplass.

Felles for alle vedtakene er at de er skrevet i et byrakratisk sprak, er formalistiske og ikke
alltid lett & forsta. Det er generelt et behov for en spraklig gjennomgang av brev om vedtak i
bydel Ostensjo.

Utvalget foreslar innledningsvis at brev til sekere som har fétt innvilget hjemmetjenester
skrives pa en klar og vennlig méte. Brevet om vedtaket mé utformes pé en slik méte at
mottakeren og eventuelle pargrende kan forsta det som er skrevet.

Avsnitt 8. Veiledende tidsestimat pa tiltak i hjemmesykepleie og praktisk bistand

Utvalget har funnet det riktig og nedvendig at listen med veiledende tidsestimater er vedlagt
denne rapporten. Hva en slik liste inneholder og hvordan den brukes, ber vare allment kjent.
«Stoppeklokkeomsorgy blir det nér tidsestimater brukes ufornuftig og med darlig skjonn.
Utvalget har ingen merknader til de enkelte tidsestimatene 1 listen.

Utvalget foreslar imidlertid en ny oppgave i tiltakslisten, nemlig "tid til en prat med
brukeren".



Avsnitt 9. Er det blitt innstramninger i kriteriene for a fa praktisk bistand?

Det er etter utvalgets vurdering en for hgy avslagsprosent pa seknader om praktisk bistand.
Det kan delvis skyldes mangelfull og darlig informasjon om tilbudet av praktisk bistand og
forutsetningene for at sgknaden blir innvilget. Den haye avslagsprosenten kan ogsd vare en
folge av at bydel Ostensjg praktiserer for strenge krav til innvilgning av seknader om praktisk
bistand.

Utvalget mener det vil vare gnskelig med en uavhengig gjennomgang av Seknadskontorets
praktisering av kriteriene for innvilgning av sgknader om praktisk bistand. En slik
gjennomgang kan foretas i forbindelse med utarbeiding av sentrale retningslinjer og kriterier
for innvilgning av spknader om hjemmetjenester. Se forslag avsnitt 6.

Avsnitt 10. Kontakt mellom brukere og hjemmetjenesten

Informasjon om hvordan en bruker kan kontakte seknadskontoret finnes i vedtaket om
tjenester som sendes til brukeren. Brukere av kommunale hjemmetjenester far en
hjemmejournal som inneholder informasjon om hvordan man kan komme i kontakt med
hjemmetjenesten.

Informasjon til brukere av hjemmetjenester om hvordan komme i kontakt med
hjemmetjenesten, og hva du ber gjere nar du trenger akutt legehjelp, mé gis pa andre maéter
enn bare gjennom en hjemmejournal.

Etter utvalgets oppfatning ber brukere av hjemmetjenester ikke mates av en telefonsvarer nér
de tar kontakt. Det ber tas hensyn til at mange brukere har kognitiv svikt og er demente. De
ber metes av noen de kan snakke med.

Avsnitt 11. Oppfyller Soknadskontorets kravene om god saksbehandling av soknader?
Utvalget ba i sin spersmaélsliste til metet 25. oktober om svar pa hvordan Sgknadskontoret
oppfylte 3 sentrale krav bystyret stilte til saksbehandlingen i saker som gjelder
hjemmebaserte tjenester. Kontoret svarte pa spersmalene i et vedlegg til en e-post 30.10.16.
Utvalget er tilfreds med svarene fra kontoret.

Pa metet 25. oktober fikk utvalget opplyst at siden sommeren 2016 var svartiden 21 dager pa
sgknader om praktisk bistand.

Utvalget mener at svartiden ikke ber overstige 20 dager pa seknader om praktisk bistand der
sekeren ikke har et umiddelbart behov for hjelp. I de tilfelle der en bruker raskt méa fa hjelp til
praktisk bistand, ber svartiden og iverksettingstiden pé en seknad vare vesentlig lavere.

Utvalget har gjennomgétt Helsedirektoratets veileder for saksbehandling som ble utgitt i

i februar 2016. Veilederen gir rad og veiledning om god saksbehandling i bl.a. saker som
gjelder helsetjenester i hjemmet, personlig assistanse, herunder praktisk bistand og opplering
og stattekontakt, plass i institusjon, herunder sykehjem og avlastningstiltak.

Flere kommuner har utarbeidet egne veiledere pa dette saksomrédet.

Det foreligger etter det utvalget har fatt opplyst av Utviklingssenter for sykehjem og
hjemmetjenester ikke en slik veileder i Oslo kommune.

Utvalget reiser spersmal om det ikke ville veere et godt hjelpemiddel for & sikre god
saksbehandling i kommunens 15 bydeler at en slik veileder blir utarbeidet.

Avsnitt 12. Praktisk bistand. Fortsatt et kommunalt tilbud?

I Seniormeldingen som bystyret vedtok i 2014 stéar det folgende om praktisk bistand fortsatt
ber vaere et kommunalt tilbud i framtiden:

" I fremtiden vil det kunne settes sporsmalstegn ved om det offentlige skal overta kostnader og
organisering av slike tjenester ndr innbyggerne far et hjelpebehov. Med en okende
eldrebefolkning vil dette heller ikke veere baerekraftig. Om praktisk bistand skal fortsette som
et kommunalt tilbud, ma utredes i forbindelse med videre utvikling av omsorgstjenestene. "



For & unngé misforstaelser og feiltolkning av bystyrets vedtak om Seniormeldingen, mener
tilsynsutvalget at det hadde vaert gnskelig om den politiske ledelsen i Oslo, byrad og bystyret,
ga klar beskjed om at tilbudet av praktisk bistand fortsatt skal vaere et kommunalt ansvar.
Praktisk bistand har i de siste arene blitt begrenset til & omfatte renhold. Utvalget reiser
spersmél om ikke praktisk bistand ogsa kan og ber omfatte flere hjelpetiltak i hjemmet.

Avsnitt 13. Bydelsdirektorens og bydelsadministrasjonens forhold til tilsynsutvalget
Tilsynsutvalget har i dette avsnittet kommentert bydelsdirekter Tove Stiens henvendelser til
lederen av bydelsutvalget Kristin Sandaker angéende spersmal som utvalget har stilt til
Seknadskontoret. Utvalget har ogsd kommentert en e-post lederen av Seknadskontoret, Eric
Brugman har sendt bydelsdirekteren om disse sparsmélene.

Tilsynsutvalget hiper at bydelsadministrasjonen for framtiden tar innvendinger mot enkelte
spersmal eller omfanget av spersmal til Seknadskontoret eller andre kontorer, direkte opp
med lederen av tilsynsutvalget. Det er den enkleste méaten & gé fram pé.

2.2 Tilsynsutvalgets tilrddinger

Jf. Avsnitt 5.

a. Tilsynsutvalget tilrar at bydelsutvalget i budsjettet for 2017 avsetter midler til et prosjekt
som fér i oppdrag a legge fram forslag om god informasjon om bydelens hjemmetjenester
til innbyggere og brukere. Prosjektet skal ogsa legge fram forslag om tiltak som kan bedre
mulighetene for kontakt mellom brukere og hjemmetjenesten.

b. Tilsynsutvalget tilrir bydelsutvalget & foresla overfor byrddsavdelingen for eldre, helse og
sosiale tjenester at informasjonen om brukervalgordningen i hjemmetjenesten forbedres.

Jf. Avsnitt 6.

Tilsynsutvalget tilrar at bydelsutvalget foreslar overfor byradet at det utarbeides sentrale
retningslinjer og kriterier for behandlingen av seknader om hjemmetjenester i Oslo. Det ber
ogsa utarbeides en handbok eller beskrivelse av hvordan man ber foreta vurderinger av
seknader om hjemmetjenester.

Jf. Avsnitt 7.

Tilsynsutvalget foreslér at det opprettes et prosjekt i bydel Ostensjo som fér til oppgave & ga
gjennom utforming og sprakbruk i vedtak om hjemmetjenester. Prosjektet skal legge fram
forslag til ny utforming av vedtak og endringer i rutiner for formidling av vedtak til brukere.
Tilsynsutvalget tilrr bydelsutvalget & bevilge midler til det foreslatte prosjektet i budsjettet
for 2017 slik at det kan komme raskt i gang.

Jf. Avsnitt 8.

Tilsynsutvalget tilrar at det ber innfores en oppgave, f.eks. kalt sosial kontakt , i "Veiledende
tidsestimat pa tiltak i hjemmetjenesten” der det avsettes et visst antall minutter pr. uke til bl.a.
en hyggelig prat.

Jf- Avsnitt 9.

a. Tilsynsutvalget tilrdr bydelsutvalget & foresla overfor byradsavdelingen for eldre, helse og
sosiale tjenester at det utarbeides en statistikk over avslag pé seknader om
hjemmetjenester i Oslo kommune.

b. Tilsynsutvalget foreslar at Omsorgskomiteen ber administrasjonen til hvert mote i komiteen
legge fram en oversikt over avslag pé seknader om praktisk bistand og hvilke andre tilbud
sekerne har fatt.



Jf- Avsnitt 10.

Tilsynsutvalget foreslar at bydelsutvalget fremmer forslag til byrddet om styrking av
innbyggerservicen i kommunen ved bl.a. 4 opprette en degnipen betjent svartjeneste for bl.a.
brukere av hjemmetjenester.

Jf. Avsnitt 11.
Tilsynsutvalget foreslar at bydelsutvalget tar spersmalet om innfering av en veileder for god
saksbehandling i bydelene opp med byradsavdeling for eldre, helse og sosiale tjenester.

Jf. Avsnitt 12.

Tilsynsutvalget tilrar at bydelsutvalget retter en henvendelse til byradet der det bes om at
byréadet gir klar beskjed om at tilbudet av praktisk bistand fortsatt skal vaere et kommunalt
ansvar. Byradet bes ogsé om & foreta en gjennomgang og vurdering av hvilke tiltak praktisk
bistand kan omfatte ut over renhold.

Jf- Avsnitt 13.

Tilsynsutvalget tilrar at bydelsutvalget anmoder bydelsdirektoren om at utvalget far svar pé
spersmdl stilt i e-poster 1. og 3. november, se vedlegg 1.5 og 1.6, og at tilsynsutvalget far
oversendt eksempler pa "Hjemmejournaler" som private leveranderer av hjemmetjenester
benytter.

3. Tilsynsutvalgets oppgaver og mandat.
Bystyret har vedtatt en instruks for tilsynsutvalg for hjemmebaserte tjenester. Formalet med
tilsynsutvalget er beskrevet slik:

1. FORMAL

Tilsynsutvalgene skal fore kontroll og tilsyn med hvordan hjemmebaserte tjenester faktisk
virker. Tilsynsutvalgene skal rapportere avvik dersom tjenesten ikke er i samsvar med krav
fastsatt av staten eller Oslo kommune i lov, forskrift, instruks og lignende. Utvalgene skal
videre papeke forhold som kan bedres.

I pkt. 7 i instruksen er utvalgenes rett til opplysninger fastsatt:

7. RETT TIL OPPLYSNINGER

Tilsynsutvalget kan kreve at leder for den aktuelle tjeneste gir de opplysninger som er
nadvendig for gjennomforing av tilsynet, dog ikke taushetsbelagte opplysninger med mindre
nadvendig samtykke er innhentet. Tilsynsutvalget kan ikke be tjenestestedene eller
bydelsadministrasjonen utarbeide rapporter.

4. Orientering om tilsynsutvalgets kontakt med Seknadskontoret

Leder av tilsynsutvalget, Karin Svendsen, skrev i en e-post 26.9.16 til Seknadskontoret at
utvalget gnsket et mote med kontoret. Lederen av kontoret, Eric Brugman, svarte samme dag
bekreftende pa henvendelsen fra Svendsen. Se vedlegg 1.1.

I en e-post til Svendsen 11.10.16 ba Brugman om at utvalget spesifiserte enskene om
informasjon. Se vedlegg 1.2. Mgtet var da fastsatt til tirsdag 25. oktober.

Vedlagt en e-post fra Svendsen til Brugman 22.10.16 fulgte en liste med spersmaél utvalget
gnsket 4 ta opp pa metet.

P& matet 25. oktober ble de fleste sparsmélene i listen gjennomgétt og kommentert av
Brugman og hans medarbeidere. Det ble ogsa tid til spersmal og kommentarer fra
tilsynsutvalget. En del av spersmélene ble det ikke tid til & g& n@rmere inn pa. Spersmélene i
den oversendt listen og svarene finnes i vedlegg 3.

Utvalget fikk pd metet overlevert en del dokumenter det var bedt om, bl.a. anonymiserte
kopier av vedtak.



Det var et hyggelig og godt mete. Utvalget hadde inntrykk av det ogsa var slik
Seknadskontorets ansatte opplevde matet. Dette inntrykket ble bekreftet i en etterfolgende e-
postutveksling mellom Svendsen og Brugman. Etter at motet var avholdt takket Svendsen i en
e-post for et fint mate. Brugman takket for metet i en e-post dagen etter, og skrev at det
hyggelig & snakke med utvalget. Se vedlegg 1.3.

Vedlagt e-posten fra Brugman var ogsé en del dokumenter som utvalget ensket pa bakgrunn
av gjennomgangen under meatet 25. oktober.

Torsdag 27. oktober fikk utvalget oversendt pr. e-post ytterligere informasjon som Karin
Svendsen takket for. Se vedlegg 1.4.

Tirsdag 1. november sendte Svendsen en e-post til Brugman der utvalget ba om navn og
stillingsbetegnelse pa medarbeiderne til Brugman som deltok pa metet 25. oktober. Utvalget
ba ogsa om to til tre anonymiserte eksempler pa avslag pa seknader om hjemmetjenester.
Brugman sendte samme dag svar med opplysninger sine medarbeidere. Utvalget har ikke
mottatt svar pa spersmal om anonymiserte avslag pa seknader. Se vedlegg 1.5.

Torsdag 3. november sendte Svendsen en e-post til Brugman der utvalget ba om opplysninger
om antall seknader om praktisk bistand i 2016. Se vedlegg 1.6.

Utvalget har ikke fatt svar pd denne e-posten.

Karin Svendsen mottok mandag 7. november fra bydelsutvalgets leder, Kristin Sandaker, en
e-post hun hadde fatt fra bydelsdirekter Tove Stien lerdag 5. november. Vedlagt e-posten fra
Stien var en e-post fra Brugman fredag 4. november til bydelsdirekter Tove Stien og
avdelingsdirektor for avdeling RO (Rehabilitering og Omsorg), Jatinder Sharma. Brugman
ber i denne e-posten "om at det kan gjores noe for a redusere antall av og omfang i
foresporsler/bestillinger/redegjorelser til var avdeling”. Brugman viser til foresporslene fra
tilsynsutvalget og fra Omsorgskomiteen. Se vedlegg 1.7.

S. Informasjonen om bydelens hjemmetjenester

5.1 Informasjon til bydelens innbyggere om tilbudet av hjemmetjenester pA kommunens

nettsider

Péa nettsiden til bydel Ostensjo gis folgende opplysninger om bydelens tjenester:

Om bydelen
Var visjon «Bydel Ostensjo — et godt sted & bo, hele livet!»
Bydelen skal, innenfor sine ansvarsomrader, tilby sine 47 000 innbyggere fleksible og
kvalitativt gode tjenester i samsvar med deres behov. Hvilke tjenester det gjelder finnes ved 4
klikke pa:

o Finn bydelens tjenester fra startsiden til Oslo kommune

P4 startsiden til Oslo kommune finnes hjemmetjenester under Helse og Omsorg.
Under hjemmetjenester finnes disse opplysningene om Hjemmehjelp.

Hva far du?
Du kan fa hjelp til blant annet:
o personlig hygiene og stell
+ matlaging, og i noen tilfeller handling av varer
e rengjoring
e klesvask

Krav til sgker
Du mé ha behov for hjelp pa grunn av sykdom, funksjonshemning eller alder. Du mé vare
bosatt i Oslo kommune.

Deretter folger opplysninger om hva hjemmehjelp koster avhengig av husstandsinntekt.



Lenger nede pa siden star det:

Finn kontaktinformasjon til seknadskontoret i din bydel

Kontaktinformasjon

Bydel @stensjg, Soknadskontoret for helse- og omsorgstjenester

Telefon: 02180

Mobil: 918 52 840

E-post: soknadskontoret@bos.oslo.kommune.no
Besoksadresse

Olaf Helsets vei 6

Postadresse

Postboks 52 Bogerud, 0621 Oslo

Under Helse og Omsorg gis falgende opplysninger om Hjemmesykepleie.

Hva far du?

e hjelp med medisiner og medisinske prosedyrer

daglig stell

sérbehandling

veiledning om kosthold og helsesporsmal

hjelp til & std opp, legge deg og toalettbesak

veiledning og opplering slik at du kan mestre oppgaver pa egenhénd (dosere
medisiner, skifte stomi osv.)

Krav til soker
Du ma4 ha et hjelpebehov som skyldes sykdom eller nedsatt funksjonsniva.

Deretter folger opplysninger om at hjemmesykepleie er gratis og opplysninger om hvordan
komme i kontakt med Seknadskontoret.

Under fanene Hjemmehjelp og Hjemmesykepleie er det en lenke til skjema for seknad om
hjemmetjenester:

Sek hjemmesykepleie ved a bruke seknadsskjemaet for helse- og omsorgstjenester Se vedlegg
4.1.
5.2 Annen informasjon om hjemmetjenestene til bydel Ostensjo

P4 treffsenterne i bydelene er det lagt ut en del skriftlig informasjon om tjenester som er
knyttet til Seknadskontoret og hjemmetjenestene. Pa ett av senterne foreld i begynnelsen av
november dette:

- Informasjon til seker om TT-kort
- Informasjon om demensteam
- Informasjon om hverdagsrehabilitering

P4 senterne er det ogsé informasjon om virksomhetene péa de enkelte treffsenterne, samt
informasjon om andre offentlige og private lavterskeltilbud.

Merknad

Tilsynsutvalget har ikke fatt opplysninger om at det foreligger annen skriftlig informasjon
tilgjengelig for innbyggerne i bydelen om tilbudet av hjemmetjenester enn det som her er

gjengitt fra kommunens nettsider og det som foreligger pa treffsenterne.

Etter tilsynsutvalgets oppfatning er informasjonen til bydelens innbyggere om tilbudet av

hjemmetjenester ikke tilfredsstillende. Utvalget har sett flere eksempler pé god og



fyllestgjorende informasjon som andre kommuner gir sine innbyggere om hjemmetjenester.
Det er en viktig del av god innbyggerservice at innbyggere som ensker eller trenger
informasjon om hjemmetjenester, far vite hva slags tilbud som gis og forutsetningene for at
man kan fa dette tilbudet.

God informasjon sikrer at de som trenger hjelp, seker eller far hjelp til 4 seke. God
informasjon er en viktig forutsetning for rettssikkerheten til hjelpetrengende mennesker i
bydel Ostensja. God informasjon bidrar ogsé til at de som ikke har krav pé tilbud om
hjemmetjenester fra bydelen, ikke sgker eller finner at lavterskeltilbud, treffsentra m.m. heller
ber velges. I sa fall kan det frigjore ressurser i Sgknadskontoret. Utvalget viser til avsnitt 9 der
avslag pé sgknader om praktisk bistand behandles.

5.3. Informasjon til brukere som mottar hjemmetjenester

Brukervalg
Sakere om hjemmesykepleie og/eller praktisk bistand som har fatt innvilget seknaden, far

sammen med vedtaket en brosjyre om brukervalg i hjemmetjenesten. Se vedlegg 4.2.
Brosjyren er utarbeidet av Helseetaten. Brosjyren inneholder informasjon om hva brukervalg
innebzrer, hvem som folger opp kvaliteten pa tjenesten, hvordan klage pa tjenesten eller
vedtak og hvordan bytte leverander. Leverandarene av hjemmetjenester har fatt en side hver i
brosjyren til 4 reklamere for sine tilbud. Det gjelder felgende leveranderer, hjemmetjenesten i
bydel Ostensjo, den kommunale hjemmehjelpstjenesten for deve og devblinde samt 8 private
firmaer.

Alle forteller at de har mange forngyde kunder og/eller har hey kvalitet pa tjenesten.
Informasjonen den enkelte leverander gir er stort sett likelydende, men noen har en litt fiksere
presentasjon enn andre.

Det kan ikke vere lett & velge leverander basert pa informasjonen leveranderene gir.

I innledningen til brosjyren opplyses det at kommunen gjennomferer brukerundersekelser
annet hvert ar, og at resultatene fra undersekelsene publiseres pé nettsidene til kommunen.
Etter 4 ha klikket seg i gjennom de samme fanene som nevnt i avsnitt 5.1 kommer man til
Kvalitetsrapporter Helse og Sosial. Der finner man Brukerundersekelse i hjemmetjenesten
2015. Klikker man pa den kommer det opp en rapport pa 30 sider. Der kan man se en oversikt
inne i rapporten over gjennomsnittlig tilfredshet med private leveranderer og kommunale
utfarere av hjemmesykepleie og praktisk bistand.

Tilsynsutvalget finner denne formen for forbrukerinformasjon som lite tilfredsstillende.

Det burde vaere mulig & gi personer som har fatt innvilget sesknad om hjemmetjenester bedre
grunnlag for valg av kommunal utfarer eller privat leverander.

Lederen av tilsynsutvalget har fatt flere henvendelser med spersmal fra brukere som gjelder
brukervalg da de ikke forstar hvordan de skal velge.

Hjemmejournal for hjembaserte tjenester

P4 meatet 25. oktober fikk utvalget en hjemmejournal for hjembaserte tjenester som mottakere
av tjenester fra kommunale utferere far, og som skal vare i en egen perm med skilleark av
plast. Se vedlegg 4.3. Journalen er et dokument for "bruker, parerende og hjelpeapparatet".
Journalen inneholder informasjon om hjemmesykepleien og hjemmehjelpstjenesten.

Under avsnittet om hjemmesykepleien gis eksempler pa oppgaver som denne tjenesten kan
omfatte, og hva brukeren ma eller ber gjere for at de ansatte skal 4 utfert sitt arbeid.

Det er vedlagt informasjon om fri tannbehandling og et helseskjema.

P4 side 3 i journalen er det en oversikt over telefonnumre til ulike instanser, bl.a. direkte til
Seknadskontoret i bydel Ostensjo, 918 52 840 i &pningstiden. Det opplyses om telefon til
hjemmetjenesten i apningstiden. Utenom &pningstiden kan viktige beskjeder legges igjen pé
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telefonsvareren. Den blir avlest pa visse tidspunkter i degnet, 09.00, 12.00, 14.45, 18.00 og
22.00.

Under avsnittet om hjemmehjelpstjenesten er det en oversikt over hva man kan fa hjelp til og
hvor ofte, og ogsé hvilke oppgaver man ikke kan fa hjelp til. Det er ogsa beskrivelse av hva
slags utstyr brukeren ma ha for at hjelp skal innvilges.

Journalen inneholder kvitterings- og signeringsark som skal nyttes ved besgk av
hjemmetjenesten.

Pa siste side i journalen er det informasjon om tilsynsutvalget for hjemmebaserte tjenester.
Der er fasttelefonnummeret til lederen av utvalget oppgitt. Se avsnitt 10 om kontakt mellom
brukere og hjemmetjenesten.

Utvalget har i dette avsnittet bare redegjort for hjemmejournalen som brukere far av
kommunale utfarere. Utvalget ville gjerne ogsa ha mottatt eksempler pa slike journaler som
private leveranderer gir sine kunder. P4 bakgrunn av e-posten fra bydelsdirekteren, vedlegg
1.7, har utvalget ikke bedt Seknadskontoret vaere behjelpelig med & fremskaffe slike
eksempler. Se avsnitt 2.

Merknad

Informasjonen om hjemmesykepleie ber gjennomgas. Det er flere trykkfeil, og flere
opplysninger som er feil. Det vises til at klager behandles av lokal klagenemnd. Det er mange
ar siden den ble nedlagt. I telefonlisten pa side 3 vises det til Ostensjo trygdekontor. Det heter
nd NAV Ostensjo.

Nederst pa siden stér det:
"Ved behov for endring av vedtaket gjores henvendelsen til:
Soknadskontoret tlf: 02180."

Under avsnittet om hjemmehjelpstjenesten henvises brukere som gnsker endring av vedtaket
til Seknadskontoret bydel @stensjo tif: 02180. Apningstid mandag - fredag 08.00-15.30.

Etter tilsynsutvalgets oppfatning er det ikke hensiktsmessig 4 henvise brukere som ensker
kontakt med Seknadskontoret til 02180. Vi forutsetter at det oppgitte direkte telefonnummer
er bemannet i &pningstiden, og at det er etablert kagsystem som svarer brukere dersom
telefonen til Seknadskontoret er opptatt.

Utvalget mener dagens telefonlgsning for kontakt mellom brukere og hjemmetjenesten bar
forbedres. Se avsnitt 10.

I journalen brukes betegnelsen hjemmehjelpstjeneste. I vedtakene opplyses at vedkommende
har fatt innvilget praktisk bistand, mens henvendelser skal bruker rette til
hjemmehjelpskontoret. Utvalget mener det ber benyttes bare en betegnelse pa tjenesten
praktisk bistand.

Utvalget vil peke pa at flere av brukerne som utvalget besgkte i april 2016 ikke kjente til at de
hadde en perm med en journal. Det var ogsa flere som opplyste at de hadde problemer med &
fa kontakt med hjemmetjenesten.

Lederen av tilsynsutvalget har fitt mange telefoner med spersmaél og beskjeder til
hjemmetjenesten, f.eks. at en bruker er innlagt pa sykehus. Arsaken er at de tror at lederen er
ansatt i hjemmetjenesten. Se avsnitt 10. Kontakt mellom brukere og hjemmetjenesten.

5.4 Forslag om tiltak for & forbedre informasjonen om bydelens hjemmetjenester
Tilsynsutvalget tilrar at bydelsutvalget i budsjettet for 2017 avsetter midler til et prosjekt som
far i oppdrag 4 legge fram forslag om god informasjon om bydelens hjemmetjenester til
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innbyggere og brukere. Prosjektet skal ogsé legge fram forslag om tiltak som kan bedre
mulighetene for kontakt mellom brukere og hjemmetjenesten. Se avsnitt 10.

6. Kriterier for innvilgninger av seknader om praktisk bistand og hjemmesykepleie

6.1. Seknader om praktisk bistand og hjemmesykepleie

Oslo kommune har ikke utarbeidet spesifiserte kriterier for behandling og innvilgning av
seknader om praktisk bistand og hjemmesykepleie.

P4 kommunens nettsider under hjemmehjelp opplyses folgende om krav til seker:

"Du ma ha behov for hjelp pa grunn av sykdom, funksjonshemming eller alder. Du ma vare
bosatt i Oslo kommune." Se avsnitt 5, Informasjon om tilbudet av hjemmebaserte tjenester i
Oslo kommune.

P& kommunens nettsider under hjemmesykepleie opplyses folgende om krav til sgker:

" Du ma ha et hjelpebehov som skyldes sykdom eller nedsatt funksjonsniva."

P4 metet med Seknadskontoret 25. oktober fikk tilsynsutvalget et vurderings- og
registreringsskjema som benyttes ved hjemmebesgk for registrering av opplysninger til
IPLOS-registeret. I tillegg noteres tilleggsopplysninger for praktisk bistand og
hjemmesykepleie. Skjemaet avsluttes med en rubrikk med forslag til vedtak og en sjekkliste.
Se vedlegg 2.1.

Utvalget fikk ogsé et enkelt vurderingsskjema. Se vedlegg 2.2.

Utvalget mottok en e-post fra lederen av Sgknadskontoret 27. oktober med mer utferlige
opplysninger om hvilke forhold saksbehandlere ved Seknadskontoret tar hensyn til nar
hjelpebehovet vurderes. Se vedlegg 2.3.

Merknad

Tilsynsutvalget mener det er nedvendig med en grundig vurdering av hjelpebehovet til seker
nér det skal tas stilling til hva slags tjenester som ber gis og hvilket omfang tilbudet ber ha.
Forslag til vedtak om tjenestetilbud ma vaere basert pa en samlet faglig skjennsvurdering.
Utvalget har merket seg at saksbehandlere vurderer bedring av egenmestring gjennom tilbud
om hverdagsrehabilitering og styrketrening. Det er ogsa gunstig at sekere kan fa tilbud om
andre tiltak som treffsenter m.m.

Utvalget har notert seg at listen over punkter, vedlegg 2.3, som saksbehandlere kan trekke
inn i sin vurdering av hjelpebehov, ikke er uttemmende. Utvalget forstér at det ogsa kan vare
andre spesifikke forhold knyttet til den enkelte seker som det ma tas hensyn til.

Etter utvalgets oppfatning ville det ha vaert gunstig om det forel sentrale retningslinjer og
kriterier for behandlingen av seknader om hjemmetjenester i Oslo. Det ber ogsa utarbeides en
handbok eller beskrivelse av hvordan man ber foreta vurderinger av seknader om
hjemmetjenester. Utviklingssenter for sykehjem og hjemmetjenester i Oslo kjenner ikke til at
det foreligger noen slik handbok eller prosessbeskrivelse, utover Helsedirektoratets veileder.
Se avsnitt 11.

Det er mange dyktige saksbehandlere pa segknadskontorene i Oslo. Deres erfaringer og
kunnskaper burde samles og komme til uttrykk i en handbok eller beskrivelse av hvordan godt
skjenn i behandlingen av seknader om hjemmetjenester ber utgves. Dette vil vaere nyttig i
opplaringen av nye saksbehandlere og sikre en sterre grad av likebehandling av seknader
mellom bydeler i Oslo. En slik handbok vil ogsa vere et godt grunnlag for a lage god og
tydelig informasjon til hjelpetrengende personer og deres parerende om kommunens tilbud av
hjemmetjenester.

Tilsynsutvalget tilrar at bydelsutvalget foreslér overfor byradet at det utarbeides sentrale
retningslinjer og kriterier for behandlingen av seknader om hjemmetjenester i Oslo. Det ber
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ogsé utarbeides en handbok eller beskrivelse av hvordan man ber foreta vurderinger av
seknader om hjemmetjenester.

6.2 Sgknader om plass pa dagsenter og avlastningsopphold

Sykehjemsetaten har utgitt "Inntakskriterier og innhold i Oslosykehjemmene".

I dette dokumentet gis en av beskrivelse av hvordan seknader om dagsenter knyttet til
sykehjem og avlastningsopphold pa sykehjem skal behandles. I kapittelet om tilbud i
dagsenter gis en omtale av lovgrunnlag, henvendelse og seknad, alternative tiltak som skal
vere utredet for sgknad innvilges, og en beskrivelse av grunnleggende kriterier og spesielle
kriterier for tildeling av opphold.

Det er en kort omtale av faglig skjenn og hvordan det ber utgves. Se vedlegg 2.4.

Under punktet " Konklusjon og vedtak" star det:

" Alle faktaopplysninger sammenstilles med skjonnsvurderingen. Bydelen fatter vedtak om
dagsenter."

Tilbudet om bl.a. langtidsopphold og korttidsopphold og behandlingen av sgknader om
opphold er beskrevet pa samme mate som tilbudet i dagsenter.

Utvalget har merket seg at det kreves at alle faktaopplysninger sammenstilles med
skjennsvurderingen for vedtak fattes. Det innebzrer at det skal foreligge et skriftlig dokument
som er grunnlaget for vedtaket om tildeling av opphold. Det betyr at den som vil klage pa
vedtaket kan be om a fa utlevert dette dokumentet. Etter utvalgets vurdering er det krav som
Sykehjemsetaten her stiller til saksbehandlingen av seknader i bydelene s@rdeles viktig. Det
er nadvendig for & ivareta rettssikkerheten til dem som seker om opphold pé sykehjem eller
dagsenter.

Et av tilbudene i hjemmetjenesten er avlastningsopphold pd sykehjem. Av de som fikk fast
langtidsopphold pa sykehjem i 2015 hadde 35% slitne parerende. Avlastningsopphold er et
tilbud til "slitne parerende". En av forutsetningene for at mange kan bo hjemme er at
pargrende kan ivareta pleie- og omsorgsoppgaver. Det er god velferdspolitikk a serge for at
parerende ikke blir overbelastet og sliter seg ut. Det er ogsé god ekonomi for bydelen og
kommunen.

Pa meatet 25. oktober fikk utvalget opplyst at bydelen var blant bydeler med flest antall
avlastningsopphold i forhold til antall eldre over 80 &r. Det er utvalget meget fornoyd med.

7. Vurderinger av vedtak om hjemmetjenester

P4 metet 25. oktober mottok tilsynsutvalget anonymiserte eksempler pa vedtak om
hjemmesykepleie, praktisk bistand og dagsenterplass. De anonymiserte vedtakene er ikke
vedlagt rapporten. Utvalget har gjennomgatt disse eksemplene, og har primert sett pa om de
er utformet pa en forstaelig mate, og om brukerne far nadvendig informasjon om tilbudet om
hjemmetjenester.

Felles for alle vedtakene er at de er skrevet i et byrékratisk sprak, er formalistiske og ikke
alltid lett & forstd. Det er generelt et behov for en spréklig gjennomgang av brev om vedtak i
bydel Ostensje.

Utvalget foreslar innledningsvis at brev til sgkere som har fétt innvilget hjemmetjenester
skrives pé en klar og vennlig méte. Brevet om vedtaket mé utformes slik at mottakeren og
eventuelle pararende kan forstd det som er skrevet. Det betyr ogsé at det mé legges storre vekt
pa & skrive presist og tydelig. Eldre som av flere grunner har problemer med & forsté/lese et
slikt brev, ber fa besgk av hjemmetjenesten som kan lese og forklare vedtaket og hva det
innebarer.

Beskrivelsen av det tilbud sekeren far av hjemmetjenester ma utrykkes pa et tydelig og godt
norsk. I begrunnelsen for vedtaket ma det fremgéa hvilke opplysninger bydelen har lagt til
grunn for tilbudet av tjenester. Det mé ogsa fremga hvorfor bydelen mener at tilbudet vil
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dekke det aktuelle behovet pa en forsvarlig méte.

Opplysninger til brukeren om kontakt med hjemmetjenesten og hva brukeren ber gjore i
boligen for & motta tjenestene ber formidles pé en mate som er lett & forstd. Det samme
gjelder opplysninger om brukervalg og klagemuligheter.

Leder av tilsynsutvalget har fatt mange telefoner knyttet til nye vedtak. Blant spersmél som
gér igjen, er brukervalg, oppstartdato og telefonnummer til hjemmetjenesten.

Det ber opplyses om hvem som vil ta kontakt med brukeren for 4 avtale tidspunkt for det
forste besgket av hjemmetjenesten. Det ber ogsé opplyses om hvilken hjemmetjenestebase
som har ansvaret for tjenesten. Mange vet ikke det.

Et brev om vedtak har felgende avsnitt med overskrifter:
Vedtak om helse- og omsorgstjenester
Saksopplysninger
Begrunnelse
Informasjon. Herunder informasjon om brukervalg
Egenbetaling for tjenesten. Gjelder praktisk bistand.
e Klage
[ noen brev er informasjon til bruker ogsa tatt med i avsnittet vedtak. Bare ett brev inneholder
en beskrivelse av malet med vedtaket. Utvalget har flere merknader til de saksopplysninger
og begrunnelser som er gitt i brevene om vedtak. Begrunnelsene for vedtak om
hjemmesykepleie og praktisk bistand har samme ordlyd i innledningen:

"I henhold til lov om pasient- og brukerrettigheter § 2-1a, 2-4 ledd har du rett til nodvendig
helse- og omsorgstjenester fra kommunen. Du har ogsa rett til et verdig tjenestetilbud i
samsvar med helse- og omsorgstjenesteloven § 4 - 1 farste ledd, bokstav b.

Etter helse- og omsorgstjenesteloven § 3 -1 skal kommunen sorge for at du som oppholder
deg i kommunen, tilbys nodvendig helse- og omsorgstjenester.. For a oppfylle dette ansvaret
skal kommunen blant annet tilby personlig assistanse, herunder praktisk bistand og oppleering
og stottekontakt. Dette folger av helse- og omsorgstjenesteloven § 3 -2, forste ledd nr. 6
bokstav b."

I to av brevene om vedtak er disse henvisningene til lover og forskrifter den eneste
begrunnelsen som gis. I et brev er denne henvisningen til regelverket supplert med folgende
setninger:

"Bydelen vurderer saken basert pa tilgjengelige saksopplysninger at du er i behov av bistand
av hjemmesykepleie. Du innvilges hjemmesykepleie."

Det fremgar ikke i noen av begrunnelsene for vedtakene hvorfor bydelen mener at tilbudet vil
dekke det aktuelle behovet til brukeren for tjenester pa en forsvarlig mate.

I Helsedirektoratets veileder for saksbehandling, se avsnitt 11, stér det:

1 begrunnelsen skal det vises til hvilke regler som er anvendt. I dette ligger at kommunen skal
gjengi innholdet av reglene, i den utstrekning og pa den mate som er nodvendig for at parten
skal kunne forsta vedtaket.

Det ber etter utvalgets oppfatning veere mulig & vise til hvilke regler som er anvendt pa en
annen méte enn den som Sgknadskontoret i dag anvender.

Utvalget har ogsa reagert pa en del andre uttrykk og formuleringer i brevene om vedtak.

For personer med tidsbegrenset vedtak, f.eks. praktisk bistand i 4 uker, burde det vare
unedvendig a sgke om ytterligere hjelp hvis det fortsatt er behov for & forlenge perioden.
Hjemmetjenesten ber ha et ansvar for 4 undersoke om det fortsatt er behov for hjelp.

I siste avsnitt under INFORMASJON, stér det at tjenestebehovet blir vurdert fortlepende. Nar
en bruker har fatt praktisk bistand eller hjemmesykepleie for en begrenset periode pa noen fa
uker, sd virker det merkelig at det informeres om revurdering av tjenestebehov.
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Nar det gjelder brukerens adgang til & klage, mener utvalget at bruker ber fa vite hvem
vedkommende kan kontakte for rad og veiledning i bydelen, gjerne med direkte
telefonnummer.

Utvalget mener pa grunnlag av gjennomgangen av de anonymiserte vedtakene at det er et
akutt behov for & endre utforming og sprékbruk i vedtakene om hjemmetjenester i bydel
Ostensjo. Tilsynsutvalget foreslar at det opprettes et prosjekt i bydel Ostensjo som far i
oppgave & ga gjennom utforming og sprakbruk i vedtak om hjemmetjenester. Prosjektet skal
legge fram forslag til ny utforming av vedtak og endringer i rutiner for formidling av vedtak
til brukere.

Tilsynsutvalget antar det er nadvendig & soke ekstern bistand til dette arbeidet.

Utvalget er klar over at det i de fleste bydeler er behov for & forbedre utforming og sprdkbruk
i vedtak om hjemmetjenester. Et prosjekt i bydel Ostensjo vil sikkert kunne gi resultater som
vil vere nyttige for de fleste bydeler i Oslo.

Tilsynsutvalget tilrir bydelsutvalget & bevilge midler til det foreslatte prosjektet i budsjettet
for 2017 slik at det kan komme raskt i gang. Bydel Ostensjo ber kunne soke byrddet om
refusjon av sitt utlegg til prosjekt som vil gagne de fleste bydeler i Oslo.

8. Veiledende tidsestimat pa tiltak i hjemmesykepleie og praktisk bistand

Eric Brugman sendte 26. oktober en e-post til utvalget der det var vedlagt tiltaksliste med
tidsestimater. Se vedlegg 1.3. I e-posten skrev Brugman :

Jeg ber om at sistnevnte liste kun benyttes til intern bruk for tilsynsutvalget. Listen kan
misforstds som et typisk eksempel pa stoppeklokketyranni fra soknadskontoret og det er ikke
riktig som jeg har forklart til dere. Det er utforer som endrer tidsestimatene tilpasset
pasientens faktisk behov til enhver tid. Vi beregner derfor forventet behov for ressurser i
kommunale tjenester basert pa tiltakstimer (som utforer benytter). Vedtakstimer er flere
hundre timer i uka lavere enn tiltakstimer og ville gitt en drastisk kutt i antall Grsverk hvis vi
brukte vedtakstimer til a utregne ressursbehovet.

Utvalget forstar at Sgknadskontoret kan frykte at listen med tidsestimater pa ulike typer av
oppgaver som utfores i hjemmetjenesten kan misforstas som et eksempel pa en firkantet
"Stoppeklokkeomsorg"» dersom den legges fram uten nermere forklaring p4 hvordan den
brukes.

Et vedtak om hjemmetjenester forteller hva slags tjenester som ytes, hvor ofte de ytes og
beregnet samlet tid pr. uke. Utvalget har ingen merknader til Brugmans beskrivelse av
hvordan listen med veiledende tidsestimat brukes av ansatte som utferer hjemmetjenestene.
Det sier seg selv at den ma praktiseres med sunn fornuft og godt skjenn. Det er nedvendig &
informere brukerne om hvor mye tid de kan regne med at ansatte kan bruke pa de oppgaver
som skal utferes.

I de tilfelle der det inngas en avtale med private utforere, er vedtak med beregnet tid pr. uke
grunnlaget for den gkonomiske godtgjering som utfererne fér.

For kommunale utforere er beregnet tid et viktig grunnlag for oppsetting av arbeidsplaner.

Merknad:

Utvalget har funnet det riktig og nedvendig at listen med veiledende tidsestimater er vedlagt
denne rapporten. Det er etter utvalgets oppfatning uheldig om det er hemmelighetskremmeri
rundt eksistensen av slik liste. Hva en slik liste inneholder og hvordan den brukes, ber vare
allment kjent.

«Stoppeklokkeomsorg» blir det nar tidsestimater brukes ufornuftig og med dérlig skjenn.
Utvalget har ingen merknader til de enkelte tidsestimatene i listen. Utvalget gér ut fra at dette
er en liste med veiledende tidsestimat som brukes i alle bydeler i Oslo, og at den er godkjent
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av byradsavdelingen for eldre, helse og sosiale tjenester. Byréd Listhaug ga i 2010 etter en
opphetet debatt om "stoppeklokkeomsorg" instruks om at listene med veiledende tidsestimater
ikke lenger skulle brukes. Utvalget gér ut fra at denne instruksen er tilbakekalt.

Utvalget foreslar imidlertid en ny oppgave i tiltakslisten, nemlig "tid til en prat med
brukeren". Utvalget viser til sin rapport til Omsorgskomiteen etter besgk hos 6 brukere av
hjemmetjenester april 2016. Flere brukere onsket at kunne vere tid til en prat av og til med de
ansatte i hjemmetjenesten. Utvalget foreslo i rapporten at det burde avsettes tid til dette.
Omsorgskomiteen og bydelsutvalget sluttet seg til utvalgets forslag.

Det ber innfores en oppgave, f.eks. kalt sosial kontakt , der det avsettes et visst antall minutter
pr. uke til bl.a. en hyggelig prat.

9. Er det blitt innstramninger i kriteriene for a fa praktisk bistand?

Fra 31.8.2014 til 31.8.2016 er det blitt en reduksjon i antall brukere av hjemmetjenester som
far praktisk bistand. Tabellen nedenunder viser endringene:

Mottakere av praktisk bistand

31.08.2014(31.08.2015|31.08.2016
Bare praktisk bistand>80 ar 412 342 285
Praktisk bistand og
hjemmesykepleie >80 ar 401 372 371
Sum praktisk bistand > 80 ar 813 714 656
Bare praktisk bistand 0-100 715 579 484
Praktisk bistand og
hjemmesykepleie 0- 100 600 571 588
Sum praktisk bistand totalt 1315 1150 1072

Det er forst og fremst blitt en reduksjon i antall brukere som bare har praktisk bistand. Den
storste reduksjonen gjelder aldersgruppen over 80 ar. Det har ogsa blitt en reduksjon 1 snitt
tiltakstimer pr. bruker pr. uke fra 2014 til 2016.

I bydelens budsjettforslag for 2015 ble det vist til at det fra 2013 var foretatt en gjennomgang
og revurdering av mange vedtak om praktisk bistand som forte til endrede vedtak, og at en del
brukere ikke lenger fikk vedtak om praktisk bistand.

I budsjettforslaget for 2016 vises det til at hverdagsrehabilitering har fort til noe redusert
behov for praktisk bistand. Det var 122 personer som hadde fétt tilbud om
hverdagsrehabilitering pr. 31.8.2015. Pr. 31.8.2016 var det 124 personer som hadde fétt dette
tilbudet. I den forbindelse kan nevnes at hjelpebehovet til brukere som har hatt tilbud om
hverdags-rehabilitering ofte gker noe etter at tilbudet er avsluttet.

Etter behandling av i Omsorgskomiteen av OMK-sak 57/16 Tertialrapport for bydel Ostensjo
31.8.2016, sendte komiteens leder en del spersmal til avdelingsdirekter Jatinder Sharma.
Sharma opplyste i sitt svar som ble mottatt av komiteen 28.10.2016 at det hadde vert 65
avslag hittil i ar pé spknader om praktisk bistand. Det var 11 som hadde klaget pé avslaget,

4 klager ble omgjort av bydelen, 3 klager ble omgjort av Fylkesmannen, 3 klager fikk ikke
medhold av Fylkesmannen og 1 klage var under behandling.
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12015 var det 38 avslag pa seknader om praktisk bistand. Se vedlegg 6. Hvor mange som har
fatt avslag pa en ny seknad og hvor mange som ikke har fatt opprettholdt et tidligere vedtak
om praktisk bistand, er ikke kjent.

Tilsynsutvalget ba i en e-post til Seknadskontoret 3. november om opplysninger om antall
sokere om praktisk bistand, se vedlegg 1.6. Utvalget har ikke mottatt svar pa sine spersmaél.
Utvalget viser til kommentarer under avsnittet om spersmal til Seknadskontoret.

P& mete i Omsorgskomiteen 31. oktober opplyste avdelingsdirekter Jatinder Sharma at han
trodde det var ca 300 sgknader om praktisk bistand i lopet av aret.

Merknad

Det kan se ut til at over 20% av sgknader om praktisk bistand blir avslétt 1 2016. 7 av 10
klager forer til at vedtak om avslag blir omgjort. Det har vert en forholdsvis sterk reduksjon i
antall brukere over 80 ar som bare mottar praktisk bistand. Den er langt sterkere enn
reduksjonen i antall eldre over 80 ar skulle tilsi.

Det er etter utvalgets vurdering en for hey avslagsprosent pa seknader om praktisk bistand.
Det kan delvis skyldes mangelfull og darlig informasjon om tilbudet av praktisk bistand og
forutsetningene for at det blir innvilget. Se avsnitt om informasjon om tilbudet av
hjemmetjenester. Den hgye avslagsprosenten kan ogsé vare en folge av at bydel Ostensjo
praktiserer for strenge krav til innvilgning av seknader om praktisk bistand. Nér 7 av 10
klager forer til omgjering av avslag, kan det tyde & at kravene er satt for strengt.

Det var 54 sgkere som fikk avslag som ikke klaget. Det kan vare at noen av dem burde ha
klaget, og at de ville ha fatt medhold i sin klage. Det vises til avsnitt 7 om vedtak i
hjemmetjenesten.

Det kan reises sparsmal om hvor mange greier, og hvor mange orker & klage?

Utvalget er ikke kjent med at det foreligger en statistikk over avslag pa seknader om
hjemmetjenester i Oslo kommune. Utvalget tilrar bydelsutvalget & foresla overfor
byradsavdelingen for eldre, helse og sosiale tjenester at det utarbeides en slik statistikk.
Utvalget mener det vil vaere gnskelig med en uavhengig gjennomgang av Seknadskontorets
praktisering av kriteriene for innvilgning av seknader om praktisk bistand. En slik
gjennomgang kan foretas i forbindelse med utarbeiding av sentrale retningslinjer og kriterier
for innvilgning av seknader om hjemmetjenester. Se forslag avsnitt 6.

Utvalget foreslar at Omsorgskomiteen ber om at administrasjonen til hvert mete i komiteen
legger fram en oversikt over avslag pa slike sgknader og hvilke andre tilbud sgkerne har fatt.

10. Kontakt mellom brukere og hjemmetjenesten

Informasjon om hvordan en bruker kan kontakte seknadskontoret finnes i vedtaket om
tjenester som sendes til brukeren. Brukere av kommunale hjemmetjenester far en
hjemmejournal som inneholder informasjon om hvordan man kan komme 1 kontakt med
hjemmetjenesten. Se avsnitt 5. Hva slags informasjon brukere som har valgt private
leveranderer fir om hvordan de kan kontakte leveranderen, kjenner utvalget ikke til. Se
avsnitt 5.3.

Merknad:

Utvalget skrev i sin merknad til avsnitt 5.3 at dagens telefonlesning for kontakt mellom
brukere og den kommunale hjemmetjenesten mé forbedres. Pa tredje side i Hjemmejournalen
foreligger en telefonliste for hjemmetjenesten. Utenom &pningstiden 08.00-15.30 mé brukere
legge igjen beskjeder til hjemmetjenesten pa en telefonsvarer som blir avlest til visse
klokkeslett. Dette kan kanskje vare en brukbar lgsning for enkle og greie beskjeder. Men det
er ikke tilfredsstillende nar det dreier seg om vanskelige og sammensatte problemer som en
bruker skal prave & formidle til hjemmetjenesten utenom apningstiden.
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Utvalget kan legge fram et eksempel pa konsekvensene av for darlige losninger pa kontakt
mellom bruker og hjemmetjenesten. Siste side i hjemmejournalen informerer om tilsynsutvalg
for hjemmebaserte tjenester. Navn, e-postadresse og telefonnummer til lederen av utvalget er
oppgitt og skrevet med fet skrift. Det er bare lederen som har fatt oppgitt telefonnummer.

Hun har i 2016 fatt en del henvendelser som gjelder tilsynsutvalget. Men hun har fatt over 50
henvendelser fra brukere som har trodd at hun arbeidet i hjemmetjenesten. En natt ca. kl.
02.00 fikk hun en oppringning fra en mann som sa han blegdde og fikk ikke stoppet
blgdningen. Hun spurte hva han het og hvor han bodde. Han husket bare sitt etternavn, og
kunne ikke fortelle sin adresse.

Siden han ringte lederens fasttelefon kunne hun ikke se hans telefonnummer. Han kunne ikke
fortelle hvilket nummer han ringte fra.

Grunnen til at han ringte lederen av tilsynsutvalget skyldtes &penbart at hennes
telefonnummer sto pa siste side i hjemmejournalen og med fet skrift. Det var enklere enn & bla
til side 3 i hjemmejournalen, og nede pa siden funnet i kolonne 2 stikkordet "Akutt legehjelp”
og telefonnummeret til legevaktsentralen. Lederen av utvalget fikk under samtalen rede pa at
leiligheten var tilknyttet Alarm 24. Hun ba ham derfor & kontakte Alarm 24. Dagen etter
informerte hun lederen av hjemmetjenesten om nattens telefonsamtale.

Mange brukere av hjemmetjenester har kognitiv svikt og er demente. Noen kan vare omtiket
etter fall og skade.

Informasjon til brukere av hjemmetjenester om hvordan komme i kontakt med
hjemmetjenesten, og hva du ber gjere nar du trenger akutt legehjelp, ma gis pa andre méter
enn bare gjennom en hjemmejournal.

Utvalget viser til forslag i avsnitt 5.4.

Etter utvalgets oppfatning ber brukere av hjemmetjenester ikke meotes av en telefonsvarer nér
de tar kontakt. Det bor tas hensyn til at mange brukere har kognitiv svikt og er demente. De
ber metes av noen de kan snakke med. Utvalget er klar over at bydel Ostensje alene ikke kan
iverksette en dogndpen betjent svartjeneste. Utvalget er kjent med at det arbeides med tiltak
for & forbedre innbyggerservicen i Oslo kommune. Utviklings- og kompetanseetaten er
engasjert i dette arbeidet. Utvalget foreslar at bydelsutvalget fremmer forslag til byrddet om
styrking av innbyggerservicen i kommunen ved bl.a. & opprette en degnépen betjent
svartjeneste for bl.a. brukere av hjemmetjenester.

11. Oppfyller Seknadskontorets kravene om god saksbehandling av seknader?

11.1 Bystyrets krav til saksbehandling

P4 et informasjonsmete 29. 2.2016 for tilsynsutvalg i bydelen ga lederen av Seknadskontoret
en orientering om saksbehandling og tildeling av hjemmetjenester. Presentasjonen av
Seknadskontoret organisasjon og rutiner for behandling av sgknader og vedtak er vedlagt. Se
vedlegg 6.

12015 traff kontoret 664 vedtak om & innvilge hjemmesykepleie og 143 vedtak om & innvilge
praktisk bistand. I alt 983 vedtak om hjemmesykepleie og 844 vedtak om praktisk bistand ble
revurdert 1 2015. Det var 2 avslag pa seknad om hjemmesykepleie og 38 avslag pa seknad om
praktisk bistand. Se vedlegg 6. I 2015 var svartiden pa seknad om hjemmesykepleie 1,5 dager
og iverksettingstiden 2 dager. Svartiden pa seknad om praktisk bistand var 36 dager,
iverksettingstiden var 13 dager. Se arsstatistikk for Ostensjo 2015. P4 metet 25. oktober fikk
utvalget opplyst at siden sommeren 2016 var svartiden 21 dager pa seknader om praktisk
bistand.

Utvalget mener svartiden ikke ber overstige 20 dager pa sgknader om praktisk bistand der
sokeren ikke har et umiddelbart behov for hjelp. I de tilfelle der en bruker raskt mé fa hjelp til
praktisk bistand, ber svartiden og iverksettingstiden pé en seknad vere vesentlig lavere.
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Dette er et av flere sporsmal utvalget ensker 4 stille til Soknadskontoret etter at bydelsutvalget
har behandlet utvalgets rapport.

Bystyret vedtok 21.4.1999 kvalitetskrav til kommunens forvaltning og krav til innhold i
hjemmetjenesten. Kravene er spesifisert i en rekke punkter.

Utvalget ba i sin spersmaélsliste til meatet 25. oktober svar pa om hvordan Seknadskontoret
oppfylte 3 sentrale krav bystyret stilte til saksbehandlingen i saker som gjelder
hjemmebaserte tjenester. Kontoret svarte pa sparsmélene i et vedlegg til en e-post 30.10.16.
Se vedlegg 3.

Utvalget er tilfreds med svarene fra kontoret.

11.2 Helsedirektoratets veileder for saksbehandling
Helsedirektoratet utga i februar 2016 en "Veileder for saksbehandling"

Tjenester etter helse- og omsorgstjenesteloven §§ 3-2 forste ledd nr. 6, 3-6 og 3-8".
Veilederen gir rad og veiledning om god saksbehandling i bl.a. saker som gjelder
helsetjenester i hjemmet, personlig assistanse, herunder praktisk bistand og opplaring og
stattekontakt, plass i institusjon, herunder sykehjem og avlastningstiltak.

Veilederen behandler inngdende kravene til utforming av vedtak og begrunnelse for vedtak.

Se pkt. 3.3.2 1 Veilederen.

Med begrunnelse menes at det skal fremgé hvorfor vedkommende oppfyller eller ikke
oppfyller vilkérene for tjenester, hva kommunen har lagt til grunn for utmaélingen og hvorfor
kommunen vurderer at de tjenestene som tilbys vil dekke det aktuelle behovet pé en forsvarlig
mate.

I begrunnelsen skal det vises til hvilke regler som er anvendt. I dette ligger at kommunen skal
gjengi innholdet av reglene, i den utstrekning og pa den méte som er nedvendig for at parten skal
kunne forsta vedtaket. Seerlig ved vedtak som det er viktig at pasienten/brukeren forstar grunnen
til, for eksempel ved helt eller delvis avslag, eller ved reduksjon/bortfall av tjenester mot
pasientens eller brukerens vilje, er det behov for & beskrive selve lovanvendelsen na&rmere. For
eksempel vil det vaere behov for & forklare hvorfor tjenestene etter kommunens oppfatning ikke
(lenger) er nadvendige.

Merknad:

Flere kommuner har utarbeidet egne veiledere pa dette saksomradet, bl.a. Steinkjer
kommune.

Det foreligger etter det utvalget har fatt opplyst av Utviklingssenter for sykehjem og
hjemmetjenester ikke en slik veileder i Oslo kommune.

Utvalget vil reise spersmal om det ikke ville vere et godt hjelpemiddet for & sikre god
saksbehandling i kommunens 15 bydeler at en slik veileder ble utarbeidet. Den vil vaere et
grunnlag for en handbok om eller beskrivelse av hvordan man ber foreta vurderinger av
seknader om hjemmetjenester.

Utvalget foreslar at bydelsutvalget tar spersmalet om veileder for god saksbehandling i
bydelene opp med byradsavdeling for eldre, helse og sosiale tjenester.

12. Praktisk bistand. Fortsatt et kommunalt tilbud?

12004 vedtok bystyret at brukere av hjemmetjenester som fikk vedtak om praktisk bistand
skulle ha en automatisk rett til fire timers hjelp pr. maned dersom de ensket det. Byradet
foreslo i Seniormeldingen som ble behandlet i bystyret 2014 & avvikle ordningen.
Begrunnelsen var at flere bydeler meldte om at mange brukere med lite hjelpebehov ikke
trengte s mye som fire timers hjelp per maned. Byradet mente at denne automatiske
ordningen innebar at man ikke fikk styrt tilgjengelige ressurser til brukere med sterst behov.
Bystyret sluttet seg til byradets forslag.
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Tilsynsutvalget er ikke kjent med at foreligger noen undersgkelse om de ressurser som ble
frigjort gjennom bystyrets vedtak har gatt til & bedre tilbudet til brukere med sterst
hjelpebehov.

I Seniormeldingen star det folgende om praktisk bistand fortsatt ber vare et kommunalt tilbud
i framtiden:

" I fremtiden vil det kunne settes sparsmalstegn ved om det offentlige skal overta kostnader og
organisering av slike tjenester nar innbyggerne far et hjelpebehov. Med en okende
eldrebefolkning vil dette heller ikke veere beerekraftig. Om praktisk bistand skal fortsette som
et kommunalt tilbud, ma utredes i forbindelse med videre utvikling av omsorgstjenestene."

Seniormeldingen ble vedtatt av et enstemmig bystyre i 2014.

Tilsynsutvalget er ikke kjent med om det er igangsatt noen utredning om praktisk bistand skal
fortsette som et kommunalt tilbud.

Med god kjennskap til brukere av hjemmetjenester mener tilsynsutvalget at kommunen
fortsatt ma ha et ansvar for & organisere og tilby praktisk bistand.

De fleste oppgéende yngre og eldre klarer fint & skaffe seg hjelp til praktiske oppgaver i
hjemmet pa egen hand, ogsé i dag. Eldre som er fysisk og/eller mentalt svekket og som har
behov for praktisk bistand, vil ogsé i framtiden i liten grad veere i stand til p4 egen hénd &
innhente tilbud fra leveranderer av hjemmetjenester og inngé kontrakter med disse.

Det foreligger ikke et vedtak i bystyret om en langsom avvikling av tilbudet om praktisk
bistand. Men for 4 unnga misforstielser og feiltolkning av bystyrets vedtak om
Seniormeldingen, mener tilsynsutvalget at det hadde veert enskelig om dem politiske ledelsen
i Oslo, byrad og bystyret, ga klar beskjed om at tilbudet av praktisk bistand fortsatt skal vare
et kommunalt ansvar.

Praktisk bistand har i de siste arene blitt begrenset til & omfatte renhold. Utvalget vil reise
spersmal om ikke praktisk bistand ogsa kan og ber omfatte flere hjelpetiltak i hjemmet.
Utvalget viser til bystyrets malsetting om at eldre skal kunne bo godt hjemme lengst mulig.
Det m4 etter utvalgets oppfatning innebare at praktisk bistand ber omfatte flere oppgaver enn
bare renhold.

Utvalget tilrar at bydelsutvalget retter en henvendelse til byradet der det bes om at byradet gir
klar beskjed om at tilbudet av praktisk bistand fortsatt skal vaere et kommunalt ansvar.
Byradet bes ogsd om & foreta en gjennomgang og vurdering av hvilke tiltak praktisk bistand
kan omfatte ut over renhold.

13. Bydelsdirekterens og bydelsadministrasjonens forhold til tilsynsutvalget
Da utvalget avtalte motet med sgknadskontoret ba lederen av kontoret, Eric Brugman,
utvalget om & spesifisere hva som ble gnsket av informasjon utenom praktisk bistand.

Utvalget sendte over en liste til Brugman med spersmél 23.10.2016. Utvalget hadde pa
forhand informert om at den ikke kunne sendes for pd grunn av ferie.

P4 grunn av at metet var fastsatt til en og en halv time, ble det ikke anledning til 4 ta opp alle
spersmal utvalget ensket svar pa. Utvalget sendte derfor noen spersmél angdende antall
seknader om praktisk bistand og antall avslag pa seknader om praktisk bistand i etterkant av
motet.

Det ble et godt og hyggelig mote. Utvalget fikk svar, muntlig og skriftlig, p4 mange
spersmal. Flere opplysninger ble sendt utvalget noen dager etter motet. I utvekslingen av e-
poster mellom Eric Brugman og Karin Svendsen etter motet, var det ogsé en meget hyggelig
tone. Se vedlegg 1.3 og 1.4.
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Utvalget ble derfor meget forbauset og skuffet da vi fikk vite at bydelsdirekter Tove Stien
etter motet i bydelsutvalgets arbeidsutvalg(AU) 24. oktober, dagen for utvalgets mote med
Seknadskontoret, fortalte lederen av bydelsutvalget, Kristin Sandaker, at Seknadskontoret var
blitt overveldet av spersmél fra tilsynsutvalget. Bydelsdirektoren ba Kristin Sandaker om & ta
dette opp med utvalget. Ann C. Elseth som er medlem av tilsynsutvalget for hjemmebaserte
tjenester, var til stede pa metet i arbeidsutvalget. Hun er fast medlem av AU. Hun ble forst
flere dager senere kjent med bydelsdirekterens henvendelse til Kristin Sandaker etter AU-
matet 24. oktober.

Tilsynsutvalget er forundret over at bydelsdirekteren ikke tok opp spersmalet om
arbeidsbelastningen for Seknadskontoret i AU-mgtet der Ann C. Elseth var til stede. Hun
kunne ha formidlet bydelsdirektorens bekymring videre direkte til utvalget.

Tilsynsutvalget er ogsa forundret over at lederen av Sgknadskontoret ikke tok spersmalet om
arbeidsbelastning opp med utvalget pé metet 25. oktober. Det ble ikke sagt noe om at
utvalget ba om opplysninger og informasjon som krevde for mye arbeid av Sgknadskontoret.
Utvalget hadde full forstéelse for at det ikke var tid til & finne svar pa alle sparsmalene til
motet.

Den 7. november mottok lederen av utvalget, Karin Svendsen en e-post fra BU-leder Kristin
Sandaker. Vedlagt var en e-post videresendt fra bydelsdirekteren. Vedlagt bydelsdirekterens
e-post var en e-post fra Eric Brugman. Se vedlegg 1.7.

Brugmans e-post er sendt bydelsdirektor Tove Stien og avdelingsdirekter Jatinder Sharma

I sin e-post skriver Brugman:
"Nar har tilsynsutvalget for hiemmebaserte tjenester fatt nok innsikt i hvordan vi
saksbehandler, tildeler og utfarer tienester i RO for G kunne etterleve sin instruks?

Vi har brukt mye tid i Gr pé G rapportere, kartlegge, hente tall, svare spgrsmdl (f.eks 3 sider
med spm for 2 uker siden og for det 2 sider om tertialstatistikken), forberede og
gjennomfare mgter/seminar, tilrettelegge for mgter med pasienter for utvalget, mm.

| forrige uke hadde sgknadskontoret magte m/tilsynsutvalget, 2 saksbehandlere og meg for G
gjennomgd en 3 siders sp@rsmdlskjema som krevde mye forberedelse . Vi mdtte skaffe
anonymiserte vedtak og statistikk, mm. | tillegg hadde vi etterarbeid hva de ville ha
ettersendt av dokumenter. Vi hdpte at dette skulle vaere det siste vi mdtte gjare for
tilsynsutvalget i Gr ndr de kunne spgrre direkte mine saksbehandlere og meg hvordan vi
jobber. Na vil de ha enda flere tall og gammel statistikk...

Vi befinner oss i store omstillingsprosesser og prosjekter for G utvikle og forbedre vére
tjenester fordi vi selv har avdekket behov og gnsker denne utviklingen.

Dette krever mye tid og engasjement for d skape resultater. Jeg opplever derfor
foresparslene fra seerlig tilsynsutvalget (men ogsd omfattende BU-vedtak som oftest er
initiert av tilsynsutvalget) meget ressurskrevende som tvinger oss til G prioritere bort tid til
viktig utviklingsarbeid som skal komme brukere til gode.

Jeg hdper derfor at det kan gj@res noe for G redusere antall av og omfang i

foresparsler/bestillinger/redegjgrelser til var avdeling slik at vi kan bruke mest tid pd d skape
flere aktive, trygge og selvstendige eldre!"
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Utvalget har falgende kommentarer til Brugmans e-post:

Tilsynsutvalget har tidligere ikke stilt sparsmal til Seknadskontoret for listen med spersmal
ble oversendt en dag for metet 25. oktober. Det er ikke riktig at utvalget har bedt
bydelsutvalget treffe omfattende vedtak bl.a. med spersmél om tertialstatistikken.

Utvalget finner det riktig at Omsorgskomiteen svarer pd Brugmans pastand om at omfattende
BU-vedtak skal vere initiert av utvalget.

Tilsynsutvalget mener det ikke var en urimelig arbeidsbelastning for Seknadskontoret 4 svare
muntlig og skriftlig pa de spersmal som ble oversendt til matet 25. oktober. De
tilleggspersmal utvalget hadde om seknader og avslag pa seknader burde det ha vert meget
enkelt & svare pa.

Utvalget mener det er en overreaksjon 4 pésta at de spersmaél vi stilte skulle fore til at det gikk
ut over arbeidet i Seknadskontoret " pd @ skape flere aktive, trygge og selvstendige eldre!"

Tilsynsutvalget viser til den plikt utvalget har til & fore kontroll og tilsyn med hvordan
hjemmebaserte tjenester faktisk virker. For & kunne utfore sine oppgaver har utvalget rett til &
kreve nedvendig opplysninger av administrasjonen.

De forhold utvalget har tatt opp i denne rapporten som vedrerer virksomheten til
Seknadskontoret, viser etter utvalgets oppfatning at det var nedvendig & be kontoret svare pa
utvalgets sporsmal.

I tertialmeldinger, &rsmeldinger, budsjetter og rapporter om budsjettoppfelging som
utarbeides av bydelsadministrasjonen inngar opplysninger som bl.a. er hentet fra data
registrert av Spknadskontoret i forbindelse med behandling og innvilgning av seknader,
oppfolging av vedtak m.m. Rask og effektiv tilgang til ulike typer av opplysninger fra
Seknadskontorets virksomhet forutsetter en effektiv og vel tiltrettelagt database eller
databaser. Dersom problemene med & skaffe opplysningene tilsynsutvalget har bedt om
skyldes mangler ved dataforvaltningen i bydelsadministrasjonen er det naturlig at
bydelsdirektoren informerer bydelsutvalget om dette. Det ber i sa fall tas skritt for 4 rette opp
disse manglene.

Tilsynsutvalget for hjemmebaserte tjenester har som oppgave 4 stille sporsmal til
bydelsadministrasjonen for at bydelens folkevalgte representanter kan fa den ngdvendige
kunnskap og innsikt i hvordan "de hjemmebaserte tjenester faktisk virker" i bydel Ostensje.
Eventuelle problemer med bydelens dataforvaltning ber ikke begrense mulighetene for
bydelsutvalget til & fa slik kunnskap og innsikt.

Tilsynsutvalget haper at bydelsadministrasjonen for framtiden tar innvendinger mot enkelte
spersmal eller omfanget av spersmal til Spknadskontoret eller andre kontorer, direkte opp
med lederen av tilsynsutvalget. Det er den enkleste maten & ga fram pa.
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