Sddertalje kommun Revisionsskrivelse

Revisorerna 2017-11-16
Till: Aldreomsorgsnamnden
Foér kdnnedom: Kommunfullmaktige

Revisionsrapport nr 7/2017 — Granskning av hemtjansten

P& uppdrag av revisorerna har EY genomfért en granskning av aldreomsorgsnamndens
styrning av hemtjansten. Granskningens évergripande syfte ar att bedéma om namnden
sakerstallt en &ndamalseniig styrning av hemtjansten utifran kvalitets- och
effektivitetssynpunkt. Intervjuer har gjorts med namndens presidium, ansvariga chefer pa
forvaltningsniva och med tre enhetschefer inom den kommunala hemtijénsten. Inga privata
utférare har intervjuats.

Den sammanfattande bedémningen i rapporten ar att styrningen av hemtjansten i stort ar
andamalsenlig och ger goda férutsattningar for att sakerstalla bade kvalitet och
kostnadseffektivitet. Vasentliga férbattringar har skett de senare aren och inférandet av
det digitala registreringssystemet som ocksa ligger till grund for fakturering av utférarna
har inneburit betydande férbattringar av kontroll och att det finns en korrelation mellan
beslutad och utférd tid i hemtjansten. Det digitala systemet inférdes till sommaren 2017
och det &r rimligt att betrakta systemet som att vara under inférande.

Av rapporten framgar att man i samband med évergangen fran LOV till upphandling av
hemtjanst har férbattrat den interna kontrollen kopplat till bistandsbedémning. Detta
tilsammans med andra atgarder har medfért en 6kad kontroll av kostnader och en
minskning av antal utférda timmar.

Slutligen uppméarksammas i granskningen att det finns nagra risker som kan goéra
verksamheten sarbar. Det handlar framférallt om kompetensférsérjning avseende
myndighetsdelen inom social-och omsorgskontoret samt det &r svart att rekrytera chefer
till den kommunala hemtjénsten.

Vi 6nskar dldreomsorgsnamndens synpunkter pa var skrivelse jamte gransknings-
rapporten och dess rekommendationer.

Svar emotses senast 2018-01-31.

For revisorerna i Sédertélje kommun
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Zlege i Nohlce 7 —~

Christer Bjork Elisabet Komheden
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1. Sammanfattning

EY har pa uppdrag av revisorerna genomfort en granskning av aldreomsorgens styrning av
hemtjansten. Granskningens 6vergripande syfte ar att beddéma om aldreomsorgsnamnden
sakerstallt en andamalsenlig styrning av hemtjansten utifran kvalitets- och
effektivitetssynpunkt. Intervjuer har gjorts med namndens presidium, ansvariga chefer pa
forvaltningsniva och med tre enhetschefer inom den kommunala hemtjansten. Inga privata
utforare har intervjuats.

Den sammanfattande bedomningen ar att styrningen av hemtjansten i stort ar andamalsenlig
och ger goda forutsattningar for att sakerstalla bade kvalitet och kostnadseffektivitet.
Vasentliga forbattringar har skett de senare aren och inférandet av det digitala
registreringssystemet som ocksa ligger till grund for fakturering av utforarna har inneburit
betydande forbattringar av kontroll och att det finns en korrelation mellan beslutad och utférd
tid i hemtjansten.

Overgéngen fran LOV till upphandling av hemtjanst har tilsammans med andra atgarder,
bland annat forbattrad bistandshandlaggning, medfort en 6kad kontroll pa kostnader och en
minskning av konsumtionen.

Granskningen visar att det finns nagra risker som kan gora verksamheten sarbar.
Kompetensforsorjning avseende myndighetsdelen ar en utmaning och det ar svart att
rekrytera chefer till den kommunala hemtjansten. Bedomningen &r ocksa att det finns nagra
utvecklingsomraden for att starka kontrollen och rattssékerheten. Det digitala systemet
infoérdes infor sommaren 2017 och det &r rimligt att betrakta systemet som att vara under
inforande. Det uppstar fortfarande effekter som bor hanteras och vi bedémer att férvaltningen
har en god uppféljning av inforandet och vidtar atgarder vartefter olika fragor uppstar.

Utifran granskningsresultatet rekommenderar vi dldreomsorgsnamnden att:

sakerstalla en manadsvis uppféljning av omfattningen av manuellt registrerad tid per
utférare samt att minska andelen manuella registreringar.

sakerstalla att ett komplett ledningssystem etableras med en samlad bild av hela
processen och de risker som identifieras i denna process. Det finns redan nu flera
komponenter pa plats som kan ses inga i ledningssystemet.

sékerstélla att myndigheten utvecklar en form for kollegial avstamning och larande
bade vad galler "enkla” beslut i stora volymer samt komplexa beslut. Detta bedéms
vara en viktig komponent for en rattssaker process.
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2. Inledning

2.1. Bakgrund

De nationella prognoserna visar pa att den aldre delen av befolkningen 6kar allt mer
framover vilket staller hogre krav pa att kommuner har fungerande insatser. Hemtjansten
utgor en vasentlig del av kommunens bistand till aldre personer. Det ar vasentligt att
bistandsbeddmningen ar rattssaker och att resurserna anvands pa ett effektivt satt for
brukarnas basta. Hemtjansten i Sodertalje har tidigare ar varit foremal for medial
uppmaéarksamhet i samband med en anméarkningsvard kostnadsokning. Efter detta har
kommunen avvecklat LOV och 6vergatt till att upphandla enligt LOU fem privata utférare som
tilsammans med kommunens egen regiverksamhet utgér basen for de val av utférare som
brukarna kan gora.

I enlighet med Socialtjanstlagen (2001:453) ska insatser vara av god kvalitet. Vidare bor det
finnas ett ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete. Ledningssystemet syftar till att
sékerstélla kvalitet, kostnadseffektivitet och rattssakerheten for den enskilde. En aspekt i
andamalsenlig styrning handlar saledes om att i 6kad utstrackning anvanda analyser och
riktlinjer som underlag for styrningen av verksamheten.

Mot ovanstaende bakgrund har kommunens revisorer gjort bedomningen att det foreligger
skal att genomfdra en fordjupad granskning av styrningen inom aldreomsorgen.

2.2. Syfte och revisionsfragor

Granskningens dvergripande syfte ar att beddma om aldreomsorgsnamnden sakerstallt en
andamalsenlig styrning av hemtjansten utifran kvalitets- och effektivitetssynpunkt.

Revisionsfragor och svar pa dessa finns pa sidan.18

2.3. Genomfdrande

Granskningen grundas pa intervjuer och dokumentstudier (se bilaga 1). Samtliga intervjuade
har beretts tillfalle att sakgranska rapporten.

2.4. Avgransning

Intervjuer har inte gjorts med de privata utférarna.

2.5. Revisionskriterier

Mal- och budget 2017-2019

Socialtjanstlagen (SoL)

Socialstyrelsens forordning SOSFS 2011:9 om ledningssystem for kvalitet
Sddertélje kommuns vardegrund
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3. Granskningsresultat

3.1. Hemtjanstprocessen

Nar den enskilde har fyllt i ansékan for aldreomsorg och inkommit med den till myndigheten
for aldre och personer med funktionsnedsattning inleder bistandshandlaggaren en utredning.
Bistandshandlaggaren ska gora ett hembesok infor beslutet. Besoket syftar till att f& en
uppfattning om hemmiljon. Dartill kan det krévas att handlaggaren hamtar in ett lakarintyg for
att styrka vissa funktionsnedséattningar. Nar beslutet &r taget skickar myndigheten ut ett
beslutsbrev till den enskilde som da har méjlighet att 6nska utforare bland de upphandlade.
Darefter sdnder myndigheten ett uppdrag till utféraren som initierar insatsen hos brukaren.

Myndigheten Utfsrare
: Uppféljning
Inkommen 9 Utredning, 9 Beslut ) Utformar 9 Initierar 9 Genomfﬁrande9 vid
ansdkan gV . esy uppdrag insats plan forandrat
hembesdk g
Avslag Majlighet Rappo‘rtering
att 6nska till
utférare bistdndshan
dlaggare

....... ( PIPIgHEreY
Brukare

| normalfallet fattas bistdndsbeslut pa ett ar. Varefter brukarens behov férandras fattas nya
bistandsbeslut, antingen vid den arliga avstamningen eller tidigare om myndigheten eller
utféraren identifierar behovsforandringar. Brukaren kan dven ansoka om att fa byta utforare.

Utforaren besoker brukaren med den frekvens som beskrivs i bistdndsbeslutet och utfor de
tjanster som brukaren beviljats. Utférarens besok registreras elektroniskt via en avlasare
som placeras i brukarens hem.

3.2. Hemtjanstens organisation och styrning har forandrats de senare aren

Social- och omsorgskontoret har genomgatt flera organisationsforandringar under senare tid.
Det handlar framst om en ny enhetsuppdelning dar "individ och familj” inkluderar bade barn
och ungdom, férsoérjningsstdd och vuxenenheten som tidigare var separata enheter under
socialdirektdren. Enheten for funktionsnedséattningar och aldreomsorgen kvarstod med den
forandringen att myndigheten har samlats i en enskild avdelning. Dartill har staben renodlats
i tre sektioner varpa kvalitetsavdelningen foljer upp avtalen for hemtjansten. Myndigheten
foljer sedan upp utférandet pa individniva.
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3.3. Hemtjanstens kostnader och volymer har minskat och stabiliserats under senare
ar
Enligt Social- och omsorgskontorets rapport "Framtida utférande av hemtjanst” har
hemtjansten tidigare ar haft en anmarkningsvard kostnadsokning efter att valfrinetssystemet
implementerades 2012. Darefter avvecklade kommunfullmaktige 2014 valfrihetssystemet
enligt LOV och gav aldreomsorgsnamnderna, omsorgsnamnden och
kommundelsnamnderna i uppdrag att upphandla utférare utifrdn Lagen om offentlig
upphandling (LOU).

Aldreomsorgsnamnden upphandlade da fem privata utférare som tillsammans med
kommunens egen regiverksamhet utgor basen for den valméjlighet brukarna har.
Fordelningen mellan utférarna innebar att kommunens egen regi fick 55 %, tva utforare fick
14 %, en utforare fick 9 procent och de aterstaende 4 %. | november 2017 kommer dock tva
utférare att utga som leverantor. De aterstaende privata utférarna vill inte utoka
procentsatsen under det pagaende forlangningsaret. Darfor kommer den egna regin den 1
december att fa en tillfalligt utokad procentsats pa 71 %. Infor kommande upphandling
beslutade kommunstyrelsen 1 september 2017 § 156 att endast fyra privata leverantorer ska
upphandlas och att den procentuella férdelningen ska justeras sa att den egna regin far 60
%, tva utforare 13 % och tva 7 %. Forslaget avseende en fordelning dar mindre leverantorer
ska fa en storre andel ansags av social- och omsorgskontoret framja rimligare och mer
likvardiga villkor?.

I juni 2017 implementerades ett digitalt tid- och insatsrapporteringssystem som ersatte den
manuella rapporteringen via Excel-filer. Systemstodet for tid- och insatsregistrering som
inrattades var Lifecare Mobil Hemtjanst (LMHT) med platsidentifiering. Systemet for
platsidentifiering innefattar en identifieringspunkt i hemmet hos brukaren som
hemtjanstpersonal registrerar sig emot med hjélp av en tagg vid in- och utpassering. Det
digitala verktyget ar lankat med Procapita Vard och omsorg for dverforing av beslut samt
avvikelser. Digitaliseringen skedde for att fa ett battre underlag avseende ersattningen till
utforarna med syfte att underlatta god kommunikation och uppfdljning.

1 Rapport, Framtida utférande av hemtjanst, 2017-05-09, Social- och omsorgskontoret
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De tva diagrammen nedan visar att bade antal utférda timmar och kostnader har minskat
betydligt de senaste aret. Utdver forandringen fran LOV till upphandling anger de intervjuade
att forklaringen till minskningen beror pa att myndigheten har blivit betydligt battre pa att folja
upp och andra bistandsbesluten d& behoven minskar, exempelvis tiden efter hemkomst fran
sjukhuset.

Diagram 1. Antal utférda hemtjansttimmar?
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2 ”Framtida utférande av hemtjanst”, 2017-05-09, Sodertalje kommun, Social- och omsorgskontoret.

3 ”"Framtida utférande av hemtjanst”, 2017-05-09, Sodertalje kommun, Social- och omsorgskontoret.
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Jamfort med overgripande liknande kommuner och riket ligger Sédertélje relativt hdgt
avseende antalet beviljade timmar per manad och person. Detta kan rimligen ha flera
forklaringar dér olika ersattningssystem med olika differentieringsmodeller sannolikt kan vara
en paverkansfaktor.

Jamforelse, Antal beviljade
hemtjansttimmar- 2016 her"‘;‘rj?r"‘;:m":’"
brukare

Riket 37.3
Sodertdlje 44,0
Jarfélla 32, 6
Sollefted 30,8
Botkyrka 41,1

3.4. Ersattningssystemet och uppfdéljningssystemet ar nytt sedan sommaren 2017

Kommunen gjorde 2016 en ingdende analys av olika ersattningsformer som anvands i
Sverige®. | grova drag skiljer sig modellerna at vad galler grunden for ersattning;
bistandsbedomd tid, utford tid eller utford aktivitet. Varje modell har for- och nackdelar for
kommunen, brukaren och utféraren.

Utifran analysen valde Sddertalje kommun att ersatta utférarna per utford timma. Enligt
rapporten ar féljande effekter férknippade med den modellen och som foljaktligen behover
hanteras med andra arrangemang:

Utféraren har ett incitament att utféra tiden eftersom denna bar intdkterna. "For
brukaren ar detta positivt eftersom rattssakerhet och kvalitet i utférandet 6kar samt att
det medfor 6kad majlighet att paverka innehallet”.

Kostnaderna kan vara svara att férutse och administrationen kan oka.

Radet for kommunala analyser menar att modellen "staller mycket hdga krav pa att
bistandsbesluten ar sa exakta som mdjligt ifraga om brukarens behov. Att bevilja
nagra extra timmar, en marginal att ta av vid behov, kommer att leda till hdga
kostnader. Utféraren har inget incitament att inte utféra tiden”.

Sodertalje har vidare valt att inte differentiera ersattningen utifran geografiska skillnader
eftersom man antar att respektive utforare far likartad blandning av tat bebyggelse och langa
avstand mellan brukarna. Ersattningen hojdes sommaren 2017 fran 322kr/timme (i centrala
Sodertalje) till 390 kr/timme och innefattar all utford tid mellan 07:00-22:00.
Nattverksamheten ar anslagsfinansierad och nyttjas av samtliga utférare.

Tiden méts med det nya digitala systemet Lifecare. Systemet avser att tdcka rapportering for
hemtjanst, aviosning i hemmet, ledsagning och trygghetslarm. Registrering sker vid pabdorjad
och avslutad insats i hemmet, samt avvikelser i insats. Den registrerade tiden 6verfors sedan

4 Beviljade/berdknade hemtjansttimmar per manad och person 65+ med hemtjanst i ordinart boende,
N21803, Socialstyrelsen. Har visas jamforelse med i Kolada definierade som 6vergripande liknande.
Det finns dock kommuner som har fler timmar/brukare an Soédertélje.

5 Rapport, Ersattningssystem for hemtjanst, 2016-05-31, Sodertélje kommun
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till verksamhetssystemet. Ersattningsbeloppet som betalas ut till utféraren grundar sig sedan
pa utforda insatser. Grundtanken &r att alla registreringar ska ske genom avlasning av tagg
vid brukarens bostad men det sker fortfarande en del manuella registreringar. Andelen
manuella registreringar for augusti och september 1&g pa 40 % respektive 28 % (for egen
regi). | ytterst fa fall har utférarna dispens for manuella registreringar och da beror det pa att
brukaren inte vill installera avlasare i hemmet. Darutéver kan det vara tekniska problem,
insatser utanfér hemmet eller andra anledningar som féranleder att man avviker fran
automatiska in- och utpasseringar.

20177 1-31Aug 1-30 Sept
BAde in- och utpassering 49 % 61 %
med tagg

Enbart inpassering med tagg 8% 8%
Enbart utpassering med tagg 3% 3%
Saknar tagg (manuell 40 % 28 %

registrering)

3.5. Myndighetsprocessen ar fokuserad pa rattssakerhet och tidigare uppfoljningar

Myndighetens 23 handlaggare &ar organiserade i 3 grupper (mottagning, uppfdljning och
vardplanering). For narvarande &r 5 handlaggare inhyrda konsulter. Mottagningsgruppen
ansvarar framst for nyansoékningar samt utférarnas begaran om férandringar.
Uppfoliningsgruppen beslutar om insatser som &r pa vag att ga ut (beslut fattas normalt pa
ett ar), men aven i fall da felberakningar har gjorts. Vardplaneringsgruppen tar framst beslut
som ar kortare &n tre manader i fall dar brukarens behov ar prognostiserat att forandras inom
kort.

Intervjuade bistdndshandlaggare uppger att utférarna inte i tillracklig omfattning signalerar
nar brukarens behov foréndras. Senare i rapporten beskriver vi att det finns synpunkter bland
utférarna att beslut inte alltid &ndras da de signalerar férandrat behov. Vid hembesok fran
uppfdljningsenheten infor fornyat beslut tenderar brukaren att signalera att hen inte behdver
en viss insats. Nar utférarna vill utoka tiden for brukare behéver de inkomma med en
valarbetad genomférandeplan. Denna ska saledes finnas tillganglig for brukaren och vara
aktuell, vilket inte alltid varit fallet enligt intervjuerna. "Bevakningarna” som inkommer fran
utforarna atgardas enligt bistdndshandlaggarna inom dagar eller veckor.

Gallande ett uttryckt behov av minskad tid utifran utférarnas beddémning ar handlaggarna
nagot begransade i sin mojlighet att minska tiden da insatserna féljer tidsschabloner men tar
aven hansyn till att skélig levnadsniva efterlevs. Bistandshandlaggarna har dartill méjlighet
att genomfora tekniska forlangningar® av redan faststallda beslut. Det innebar att ett
utgdende beslut forlangs med likadana villkor utan att man utreder ett eventuellt forandrat
behov. Handlaggarna beskriver problematiken kring de tekniska férlangningarna som

6 Sddertélje kommun, Social- och omsorgskontoret, Avdelningen for kvalitet och uppdrag

7 Siffrorna innefattar &ven nattpatrullen vars verksamhet inte finansieras via det digitala
inpasseringssystemet. Darfor kan siffrorna vara nagot missvisande.

8 En "teknisk forlangning” innebar att ett bistandsbeslut forlangs utan att brukarens behovsbild
undersoks.
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minskande da dessa framst férekom under borjan av aret till foljd av underbemanning.
Handlaggarna ser snarare ett behov av en flexiblare hemtjanst dar utférarna anpassar de
dagliga insatserna och sprider ut tiden baserat pa brukarens dagsform.

For att sakerstalla rattssakerhet och en samsyn utgar bistdndshandlaggarna ifran riktlinjer,
tidsschabloner och tillampningsanvisningar nar besluten tas. Onskar handlaggaren vid
speciella omstandigheter avvika fran tidsschablonerna 6verlagger hen med gruppledaren.
Darutover ar tanken att det ska hallas kollegiala moten for att belysa avvikande fall och
framja diskussion, kompetensutveckling och sakerstélla likvardiga bedémningar. Enligt
intervjuad chef har dock dessa méten stoppats temporart da de inte framjade sitt syfte. Man
stravar efter att ateruppta dessa i en lampligare form som bidrar till kvalitetssakring och
kompetensutveckling.

Uppkommer javsituation, da exempelvis en handlaggare har nagon relation till brukaren eller
anhorig, lamnar bistandshandlaggaren 6ver till en kollega.

Det namndmal som fangar kvaliteten i bistandsbedémningar ar:
Brukarbedomning av om bistandsbedomarens beslut ar anpassat efter behov

Darutéver far namnden kontinuerligt information om éverklaganden av bistandsbesiut.

3.6. Kommunens vardegrund ar val kand inom bade myndigheten och hos den
kommunala utforaren

| Socialtjanstlagens 5 kap. 4 § bestams att "Socialtjanstens omsorg om &ldre ska inriktas pa
att aldre personer far leva ett vardigt liv och kanna valbefinnande (vardegrund).” Utifran
denna har kommunen sammanstallt en vardegrund som innefattar:

Varderingar:

Medborgaren forst
Respekt for individen
Mer &an férvantat

Principer:

Utga alltid fran samhallsuppdraget
Olikheter ar en styrka

Vardegrunden har olika inneborder for respektive verksamhet. Det aligger chefer att
oversatta den och uppratthalla en standig dialog med medarbetarna kring vad vardegrunden
betyder i den aktuella verksamheten. Vidare har kommunen upprattat en vardighetsgaranti
specifikt for aldreomsorgen och bistandshandlaggningen som innefattar:

Delaktighet
Bemotande
Trygghet

Avseende bistandshandlaggningen garanterar den lokala vardighetsgarantin tolk,
information, moéjligheten att byta handlaggare samt uppfoljningssamtal minst 1 gang per ar.
Gallande bemotande alagger man sig att vara respektfull gentemot brukaren och dess
anhoriga men aven att "aldrig prata 6ver huvudet pa [brukaren]™. For att garantera trygghet

9 ”Lokal vardighetsgaranti for aldreomsorgen i Sédertalje”, Sddertdlje kommun, Social- och
omsorgskontoret

10
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bar handlaggarna namnskyltar och kan uppvisa tjanstelegitimation. Vidare garanteras att
handlaggarna kommer pa bestamd tid eller meddelar andringar i god tid.

Vardighetsgarantin ar saledes en utfastelse som riktar sig mot brukaren. For att géra
vardegrunden applicerbar p& hemtjansten innebar det att nedbrytning av malen ar av storsta
vikt. Darfor ar det viktigt att varje enhet for ett eget vardegrundsarbete. De intervjuade
uppger att de jobbar mycket med kollegiala diskussioner géllande vardegrunden, inte minst
for att ge brukaren "mer an forvantat!”. Innebdrden ar bred men harleds till trevligt
bemotande och att hjalpa brukaren med sma tjanster som formellt inte ingar i uppdraget.

3.7. Beddtmning

Grundtanken &r att alla registreringar ska ske genom avlasning av tagg vid brukarens bostad
med hjalp av inférandet av det digitala systemet. For augusti och september lag de manuella
registreringarna pa 40 % respektive 28 % avseende egen regi.

Vid implementeringar av nya digitala system finns det en viss inkdrningsperiod da man kan
acceptera en hogre andel manuella registreringar. Vad vi kan se &r att andelen manuella
registreringar inom den egna regin fortfarande i september ar férhallandevis hég. Man ser
dock en tendens for en minskad andel manuella registreringar. | ytterst fa fall har utférarna
dispens for manuella registreringar och da beror detta pa att brukaren inte vill installera
avlasare i hemmet. Darutdver kan det vara tekniska problem, insatser utanféor hemmet eller
andra anledningar som foranleder att man avviker fran automatiska in- och utpasseringar.
Det finns dock ett visst utrymme fér minskad kontroll for de utférare som i hogre utstrackning
anvander sig av manuell tidsregistrering. Det ar av vikt for rattssakerheten och kontrollen att
man sékerstaller att utférarna inkorporerar det nya digitala tidsrapporteringssystemet fullt ut.

Vi anser att det finns ett adekvat vardegrundsarbete dar relevanta dokument &r lattillgangliga
och beskrivna utifran varje verksamhet. Darut6ver ar vardegrundsarbetet mycket beroende
av varje enhetschefs engagemang och implementering i det vardagliga arbetet.

Var bedomning ar att myndigheten hittar former for kollegiala avstamningar och diskussioner
som sékerstaller en rattsséker bedomning. Dessa behdver inte enbart handla om speciella
eller komplexa beslut utan &ven om standardfallen som utgdr stora volymer. Det delvisa
beroendet av hyrpersonal forstarker detta behov.
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4. Utforarna av hemtjanst i egen regi

| samband med att kommunfullmaktige 2014 avvecklade valfrinetssystemet enligt LOV och
overgick till att upphandla utforare utifrdn LOU skrevs avtal med fem privata utférare som
tilsammans med kommunens egen regiverksamhet utgor basen for den valmajlighet
brukarna har. Foérdelningen mellan utférarna innebar att kommunens egen regi fick 55 %, tva
utforare fick 14 %, en utforare fick 9 % och de aterstaende 4 %. | november 2017 kommer
dock tva utforare att utga som leverantor. Vi har begransat oss till att granska kommunens
egen regi och féljande kapitel kommer darfér enbart behandla denna del.

Utférare
et
Aleris
Omsorg !Ersta : Trea
AB dlakUr-l-I Eveo AR Assistans Attendo Sodertilje
(upphar (upphdr Stockholm Sverige AB kommun
30 nov) 30 nov) AB

Nar myndighetsprocessen har resulterat i ett beslut innebér det att utférarna far uppdraget
skickat till sig. Beslutet och bestallningen som bistandshandlaggarna har upprattat éverfors
till vald utférare digitalt. Bestéllningen blir tillganglig for utféraren i det digitala systemet
Procapita varpa utforaren tar emot bestallningen och anger startdatum for verkstalligheten.
Systemstddet for tid- och insatsregistrering Lifecare ar dessutom lankat med Procapita for
Overforing av beslut och avvikelser.

Dartill foljer utférarna kontinuerligt upp genomférandeplanen och utgar ifrdn denna nar man
upplever ett forandrat behov. Upplever utforarna saledes ett forandrat behov rapporteras
detta i form av "bevakningar” genom Procapita till myndigheten. Det finns aven mdjlighet att
ta direktkontakt med handlaggarna via en specifik utforandetelefon alternativt genom
funktionsbrevladan. Telefontiden upplevs dock vara otillracklig enligt de utférare vi talat med.
Nar bistandshandlaggarna far in en "bevakning” kommer den i realtid och utredningen gors
framst av mottagningsgruppen.

Det har stundtals funnits perioder da ett beslut har varit pa vag att ga ut varpa handlaggarna
gor sa kallade "tekniska forlangningar” dar den aktuella planen for brukaren fortldper. |
majoriteten av fallen sker dock nya utredningar av handlaggarna i samband med att ett
beslut gar ut. | vissa fall gors aven ett aterbesok i brukarens hem. Det uppdaterade beslutet
Overfors sedan via Procapita.

Hovsjo/Fornhéjden
Kommunikationen med Kommunikationen med bistdndshandlaggarna upplevs bli
myndighetsutévningen lidande p& grund av handlaggarnas tidsbrist. Det finns en viss
(bistdndshandlaggarna) distans mellan brukarnas faktiska behov och

bistAndshandlaggarna till foljd av tidsbristen. Utforarsidan
rapporterar kontinuerligt brukarnas férandrade behov men
upplever att de individuella uppféljningarna genom hembesok
fran bistandshandlaggarna, i vissa fall, har uteblivit och ersatts
av "tekniska forlangningar”. Utforarsidan upplever en viss
frustration kring de tekniska forlangningarna av besluten som
inte beskrivs spegla brukarens aktuella behov korrekt. Markanta
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avvikelser mellan den beviljade tiden och det faktiska behovet
upplevs paverka kostnadseffektiviteten och schemalaggningen
negativt.

Arbetet med kommunens
vardegrund

Stort ansvar att bryta ned vardegrunden ligger hos
resultatenhetschefen och medarbetarna. Vardegrunden lyfts och
diskussioner fors pa dagliga moéten med medarbetarna. De
stravar efter att ha en individpassad och personlig omsorg och
diskuterar vad detta innebar i praktiken.

Kompetensforsorjningslage

Enheten har tjanster som behdover tillsattas. Dartill finns det
utbildningar att tillga vi Nestor, en online-baserad
utbildningstjanst, for att kompetensutveckla befintlig personal.

Styrning och uppféljning

Inkl. effekter av det nya digitala
systemet och rapportering
uppat.

Skickar verksamhetsrapporter manadsvis till kontorschefen vilket
mojliggor en god dialog kring analyser och forbattringsomraden.
Med det nya digitala rapporteringssystemet for tid och
insatsuppféljning (Lifecare) finns utdkade majligheter att
undersoka orsaker och samband. De digitala verktygen upplevs
spara tid och férenkla den sociala dokumentationen for
medarbetarna, men aven underlétta rattssdkerheten och
dialogen med anhdriga.

Jarna

Kommunikationen med
myndighetsutdvningen
(bistdndshandlaggarna)

Kommunikationen upplevs inte fungera helt tillfredsstallande.
Aven vid denna enhet anser intervjuad chef att det finns ett gap
mellan brukarnas faktiska behov och bistandsbesluten.
Utforarsidan rapporterar kontinuerligt brukarnas behov. | vissa
fall har det tagit manader innan beslutet &ndras.

Arbetet med kommunens
vardegrund

Enheten belyser vardegrunden med hjalp av praktiska exempel
under manadsvisa arbetsplatstraffar. Forsoker aven att
implementera en dialog kring vardegrunden i det vardagliga
arbetet.

Kompetensférsorjningslage

Upplever det forhallandevis enkelt att rekrytera personal for
tillsvidaretjanster, men nagot svarare att rekrytera tim- och
behovsanstéllda.

Styrning och uppfdljning

Inkl. effekter av det nya digitala
systemet och rapportering
uppat.

Skickar rapporter manadsvis till kontorschefen. Finns méjlighet
till diskussion kring analyser och forbattringsomraden. Finns
aven mojlighet att genomfdra ytterligare analyser till foljd av det
nya digitala rapporteringssystemet for tid- och insatsuppféljning.
Ar det avvikelser av allvarligare karaktar rapporter enhetschefen
det direkt till omradeschef. De digitala verktygen upplevs spara
tid och forenkla rapporteringen fran medarbetarna, men aven
underlatta uppfdljning med anhdriga. Tidrapporteringssystemet
beskrivs &ven som ett incitament for att genomfora aktiviteter
med god kvalitet utan stress. Dartill genomfér enheten for
kvalitet och uppdrag aggregerade utvarderingar av de olika
verksamhetsomrédena 1 gang per ar. Har analyseras rutiner
och verksamhetens egenkontroll. | samband med detta gors
verksamhetsbesok.
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Nattpatrullen

Kommunikationen med | vissa avseenden upplevs samverkan och kommunikationen
myndighetsutévningen fungera val men det finns en viss brist i informationsdverféringen
(bistdndshandlaggarna) mellan brukaren och myndigheten som paverkar nattpatrullens

utévning. Har ar primarvarden ofta inkluderad. Det galler framst
extern information till brukaren och anhdériga géllande
nyckelinlamning. Dessutom upplevs viss problematik gallande
den interna kommunikationen med nattenheten vid férandrade
behov for brukaren. Onskar en béttre samverkan och
informationsoéverféring med myndigheten.

Arbetet med kommunens Belyser vardegrunden med hjalp av praktiska exempel under
vardegrund manadsvisa arbetsplatstraffar. Forsoker aven att fora en dialog
kring vardegrunden och rattssékerheten i det vardagliga arbetet,
speciellt i samband med avvikelser.

Kompetensforsorjningslage Upplever det delvis svart att rekrytera personal for
nattjanstgoring. Vidare uppméarksammas ett behov av att géra
yrket mer attraktivt, da en del av problematiken ligger i kraven
pa underskoterskeuthildning.

Styrning och uppfdljning Enhetschefen skickar rapporter utifran de digitala verktygen
manadsvis. Dartill halls en dialog kring hur verksamheten och
det digitala systemet fungerar. Ar inte lika beroende av en
analys kring den ekonomiska situationen da verksamheten ar
anslagsfinansierad. Upplever det nya digitala in- och
utpasseringssystemet som en forbattring av rattssakerheten.
Skapar aven en god mdjlighet att analysera verksamheten och
understka orsakssamband.

Inkl. effekter av det nya digitala
systemet och rapportering
uppat.

Dessutom genomfor enheten for kvalitet och uppdrag
aggregerade utvarderingar av de olika verksamhetsomradena
en gang per ar. Har analyserar man rutiner och verksamhetens
egenkontroll. Egenkontrollen bestar framst av att kontrollera
kvalitet och réattssékerheten vid installationer/avinstallationer av
larm.

4.1.1. Beddmning

| granskningen blir det tydligt att de som arbetar vid myndigheten inte har samma bild som
utférarna av hur bistandsbesluten andras da utféraren signalerar. Vi kan inte avgora vilken
bild som &r den riktiga utan konstaterar endast de skilda bilderna. Vi haller det dock som
sannolikt att det i en del av dessa fall handlar om att myndigheten helt enkelt inte gér samma
beddmning som utféraren men i sa fall bor utforaren fa tydlig information om att myndigheten
gor en annan bedémning.

Det ar rimligt att anta att de olika bilderna kan bero pa att det nya digitala systemet inte ar
helt infort och implementerat. De langa tiderna som ibland sker mellan utforarens signal om
férandrade behov och férandrat beslut forklaras dock inte av systemet.
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4.2. Ledningssystem

4.2.1. lakttagelser

Enligt Socialstyrelsens foreskrift SOSFS 2011:9 ar alla utforare av halso- och sjukvard samt
socialtjanst skyldiga att ha ett ledningssystem for kvalitet. Ledningssystemet ska enligt 2 kap.
1 § vara ett verktyg for att uppna kvalitet utifran verksamhetsspecifika krav och mal som
aterfinns i relevanta lagar och foreskrifter. Dessutom inférdes 2015 forandringar i
kommunallagen som innefattade hogre krav pa kommunen att kontrollera och félja upp avtal
dar den kommunala angeldgenheten &r 6verlamnad till privata utforare. Detta regleras framst
i KL 3 kap.§ 18c och § 19. Ledningssystemet bor ha en grund i och beskriva
huvudprocesser, rutiner, risker i processen och hur dessa minimeras inom varje
verksamhetsprocess.

Ledningssystemet fér hemtjansten har sin bas i stédsystemen Procapita och Lifecare. Via
verksamhetsstddet Procapita 6verfors bistandsbedomningar och genomférandeplaner
digitalt. Verksamhetsstodet fungerar i samspel med det digitala tid- och
insatsrapporteringssystemet Lifecare. Dessa digitala verktyg sékerstaller att
genomforandeprocesser och avvikelser i utférandet belyses vilket framjar en kontinuerlig och
systematisk uppféljning. Utférarna sjélva ar sedan i enlighet med kraven i avtalen och
overenskommelserna ansvariga for att ha en adekvat egenkontroll. Omradeschefen och
enhetscheferna analyserar manadsvis rapporteringen avseende insatser, avvikelser och
ekonomiska forutsattningar for att jamfora och diskutera potentiella forbattringsatgarder i linje
med egenkontrollarbetet definierat i SOSFS 2011:9.

Darutover foljer enheten for kvalitet och uppdrag upp 6éverenskommelser och avtal med
utférarna utifran det forfragningsunderlag som legat till grund for avtalet. | "Kravspecifikation
[fér] Hemtjansten” finns ett antal kvalitetskrav specificerade, daribland:

Att folja kommunens vardighetsgaranti for hemtjansten

Kompetens och erfarenhet hos verksamhetschef

Grundlaggande utbildningskrav fér personalen, planering for kompetensutveckling
Erforderlig personal tillganglig for uppdragets utférande

Faststallt ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete enligt Socialstyrelsens
foreskrift, med redovisning av rutiner for egenkontroll samt rutiner for
klagomalshantering och Lex Sarah.

Darutover finns en detaljerad uppfoljningsplan for aldreomsorgsndmnden som revideras
arligen. Denna innehaller avgransade delar av verksamheten som ska féljas upp och varvas
mellan foérdjupade- och resultatuppféljningar. Social- och omsorgskontorets stab planerar
och utfor uppfdljningarna. Informationen fran kvalitetsresultaten, avvikelseanalyserna och
egenkontrollerna ar saledes grunden i det verksamhetsspecifika ledningssystemet for
kvalitetsuppfoljning. Dessutom goér myndigheten individuppféljning av insatserna, som sker
minst en gang per ar men aven vid behov, vilket representerar resultatkvaliteten.

Det pagar dessutom ett utvecklingsarbete med "Morgondagens hemtjanst” som avser att
effektivisera verksamheten, likstéalla bistdndsbedomningarna och 6ka andelen rapporteringar
genom taggavlasning.

4.2.2. Beddémning

Var bedémning ar att det finns ett antal komponenter som i huvudsak utgor ett
ledningssystem som borgar for en styrning och uppféljning som &ar andamalsenlig. Det svarar
dock inte helt upp emot de kriterier som definieras i forordningen SOSFS 2011:9. Det saknas
en processbeskrivning av hela verksamheten fran ansckan, via bistandsbeslut, insats och
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uppféljning. Utifran en s&dan skulle namnden kunna identifiera ett antal risker och ange hur
dessa risker ska hanteras vilket ocksa ar ett krav i forordningen. | namndens
verksamhetsplan for 2017 beskrivs en modell for riskanalys men den ar &nnu inte tillampad.

Vidare stélls det krav att det ska finnas dokumenterade rutiner for verksamheten och var
beddmning &r att det finns sadana for bade ansékningsprocessen, myndigheten och
utforardelen i lamplig omfattning. Alla aktiviteter gar inte att beskriva i och styras med
dokumenterade rutiner.

4.3. Uppfoljning av bistdndshandlaggningen

Myndigheten féljer upp de myndighetsbeslut och insatser som har beviljats. Uppféljning av
den lokala vardighetsgarantin gérs genom att administratér hos myndigheten ringer upp ett
tiotal brukare varje manad for att ta in upplevelser och potentiella klagomal.
Individuppfdljningen for varje brukare gors vid behov men atminstone en gang per ar. Fokus
ligger pa att undersoka vilken effekt insatsen haft for brukaren.

Namnden foljer upp brukares syn pa besluten samt de 6verklaganden som gors.

4.4. Uppfoljning av krav i forfragningsunderlaget

Enheten for kvalitet och uppdrag gor arligen avtalsuppféljningar med alla utférare.
Uppféljningen sker genom att utvardera verksamheternas strukturkvalitet och processkvalitet
och har sin bas i de 6verenskommelser och avtal som gjorts med utférarna. Utifran
forfragningsunderlag och de definierade krav och kvalitetsnivaer som legat till grund for
avtalet avgors uppfoljningens innehallsmassiga inriktning. Uppfdljningen ar generellt
utformad utifran standardparametrar och fokuserar dels pa bemanning, dokumentation och
rutiner. Dartill gors fordjupade granskningar vartannat ar. Resultatkvalitet har inte varit
inkluderat i de fordjupade utvarderingarna. Resultatkvaliteten foljs istallet upp av
bistdndshandlaggarna genom uppfoljningar av insatsernas effekt pa brukaren vilket sker
minst en gang per ar men aven vid behov.

Metodiken for uppfoljningarna bestar framst av enkéater samt verksamhetsbesok hos de olika
utférarna. Det ingar aven i uppfoljningarna att intervjua ett antal medarbetare. Denna dialog
Oppnar upp for en mer detaljerad bild av enheten, enligt intervjuad enhetschef.

Vidare anvandes de nyligen implementerade digitala verktygen for att félja upp hur
avvikelsehanteringen ser ut. De digitala verktygen som enheterna anvander sig av ar framst
rapporteringssystemet for tid och insatsuppféljning, Lifecare, men aven verksamhetsstddet
Procapita. Dessa digitala verktyg sékerstéller en belysning av processer och avvikelser i
utférandet vilket skapar en god mojlighet fér en mer precis uppféljning. Dartill arbetar
myndigheten med uppféljning av brukarnas néjdhet genom deras instrument for
klagomalshantering. Klagomalshanteringen ar utformad utifran en direkt dialog med brukarna
via telefon dar de far mojlighet att belysa enskilda upplevelser.

Pa namndens begaran sammanstalls resultaten pa évergripande niva men viss informell
direktaterkoppling sker direkt till enhetschefen om brister patraffas. Det finns dock méjlighet
for en tydligare redovisning pa enhetsniva. Projektledare och en lokal styrgrupp har pabdrjat
en mer precis uppféljning av hur styrningen inom hemtjansten ser ut och hur val
verksamheten 6verensstammer med idéerna kring "morgondagens hemtjanst”.
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4.5. Uppfoljning och kontroll av erséttning till utférare

45.1. lakttagelser

Inférandet av det digitala tid- och insatsrapporteringssystem Lifecare ersatte den manuella
rapporteringen via Excel-filer. Systemet for platsidentifiering innefattar en identifieringspunkt i
hemmet hos brukaren som hemtjanstpersonal registrerar sig emot med hjélp av en
mobiltelefon vid in- och utpassering. Systemet avser att tdcka rapportering for hemtjanst,
avlosning i hemmet, ledsagning och trygghetslarm. Registrering sker vid paborjad och
avslutad insats i hemmet, samt avvikelser i insats. Den registrerade tiden 6verfors sedan till
verksamhetssystemet. Ersattningsbeloppet som utbetalas till utféraren grundar sig sedan pa
utférda insatser. Det digitala systemet underlattar kontrollen och sékerheten i den utférda
tiden vilket skapar en forhallandevis god miljo for att verifiera fakturerade belopp mot faktiskt
utford tid.

Grundtanken &r att alla registreringar ska ske genom avlasning av tagg vid brukarens bostad
men det sker fortfarande en del manuella registreringar. | ytterst fa fall har utférarna dispens
for manuella registreringar och da beror detta pa att brukaren inte vill installera avlasare i
hemmet. Statistik for tidregistreringar pavisar, trots inférandet av Lifecare, pa en
forhallandevis hog andel manuella registreringar. For augusti och september lag de manuella
registreringarna pa 40 % respektive 28 % avseende egen regi. | ytterst fa fall har utférarna
dispens for manuella registreringar och da beror detta pa att brukaren inte vill installera
avlasare i hemmet. Darutdver kan det vara tekniska problem, insatser utanféor hemmet eller
andra anledningar som foranleder att man avviker fran automatiska in- och utpasseringar.
Mojligen kan det finnas ett visst utrymme fér minskad kontroll for de utférare som anvander
sig av manuell tidsregistrering.

45.2. Beddmning

Var bedémning ar att det finns en tillracklig uppféljning av bade myndighetsutdvningen och
utférandet samt bade pa avtalsniva och pa individniva.
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5. Sammanfattande beddmning

Nedan beskrivs kortfattade svar pa revisionsfragorna samt en sammanfattande bedémning
och rekommendationer.

Revisionsfraga

Svar

Har namnden sakerstéllt en organisation
(kapacitet och kompetens) som kan
garantera en rattsséker och likvardig
hemtjanst med god kvalitet?

Delvis. Det finns tydliga riktlinjer och strategier
samt en arbetsorganisation som beddms vara
andamalsenlig.

Beddmningen &r att det behdver utvecklas en
form for kollegial avstamning for att sakerstalla
en rattssaker och likvardig bedémning. Det
faktum att myndigheten bedrivs med ett antal
inhyrda konsulter forstarker detta behov.

Hur sakerstélls att av fullméktige
beslutade vardegrundsfragor hanteras pa
ett tillrackligt satt?

Beddmningen ar att vardegrunden &r val kand
och kommunicerad inom bade myndigheten och
utféraren i egen regi. De granskade enheterna
arbetar ocksa kontinuerligt med att applicera den
till praktiken.

Har ett ledningssystem som motsvarar
kraven enligt SOSFS 2011:9 inforts?

Delvis. Beddomningen ar att det finns flera
bestandsdelar som utgor ett ledningssystem och
som kan sakerstalla styrning och kontroll av
hemtjansten. For att svara upp mot férordningen
kravs dock att en beskrivning gors av hela
processen och att risker samt hantering av risker
gors utifran denna i ett sammanhallet dokument.

Har ndmnden en tillréacklig uppféljning av
bistandshandlaggningen?

Ja. Dels &r brukarens uppfattning om
bistandsbesluten ett namndmal dels foljer
namnden kontinuerligt dverklaganden av beslut.

Daremot gor ndamnden ingen intern uppféljning
av hur félisam myndigheten ar till férandrade
behov hos brukaren men det kan komma ur
analyser av kostnader och volymer.
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Har ndmnden sakerstallt en
andamalsenlig uppfolining av de krav
som stalls i forfragningsunderlaget for
godkannande?

- Féljs beslutade insatser upp pa ett
tillrackligt satt?

- Sammanstélls och analyseras
uppfoljningen?

Ja, uppfoljning av avtalen sker systematiskt och
regelbundet av staben.

Besluten fdljs i de flesta fall upp kontinuerligt infér nya
beslut men tekniska forlangningar sker alltjamt men i
minskad omfattning.

Myndigheten gor varje manad brukaruppféljning av 10
slumpmassigt utvalda arenden.

Ja men det finns behov av att uppféljningen bryts ner
till enhetsniva for att den aven ska kunna anvandas av
enheterna i sitt utvecklingsarbete. (Om det inte kraver
foér mycket resurser att gora det)

Gors uppfdljningar, kontroller och
analyser for att forhindra att ersattning
utbetalas pa felaktiga grunder? Kan
fakturerade belopp fran leverantérerna

Ja via det digitala systemet som inférdes under 2017.
Systemet sakerstéller att utforaren faktiskt har varit pa
plats. Det ar dock fortfarande en betydande andel av
brukarna dar tiden registreras manuellt.

verifieras mot avtalsvillkor och faktiskt
utférda tjanster?

Ja for- och nackdelar av den valda erséattningsmodellen
ar identifierade. Det &ar dock oklart annu hur
nackdelarna ska hanteras.

- Baseras kontrollerna pa en riskanalys
av ersattningsprocessen? Ar dessa
kontroller tillrackliga?

5.1. Sammanfattande bedémning

Den sammanfattande beddmningen ar att styrningen av hemtjansten i stort ar andamalsenlig
och ger goda forutsattningar for att sakerstalla bade kvalitet och kostnadseffektivitet.
Vasentliga forbattringar har skett de senare aren och inférandet av det digitala
registreringssystemet som ocksa ligger till grund for fakturering av utférarna har inneburit
betydande forbattringar av kontroll och att det finns en korrelation mellan beslutad och utférd
tid i hemtjansten.

Overgéngen fran LOV till upphandling av hemtjanst har tillsammans med andra atgarder
medfort en 6kad kontroll av kostnader och en minskning av konsumtionen.

Granskningen visar att det finns nagra risker som kan gora verksamheten sarbar.
Kompetensforsorjning avseende myndighetsdelen ar en utmaning och det ar svart att
rekrytera chefer till den kommunala hemtjansten. Bedomningen &r ocksa att det finns nagra
utvecklingsomraden for att starka kontrollen och rattssakerheten. Det digitala systemet
inférdes infor sommaren 2017 och det &r rimligt att betrakta systemet som att vara under
inforande. Det uppstar fortfarande effekter som bor hanteras och vi bedémer att forvaltningen
har en god uppfoljning av inférandet och vidtar atgarder vartefter olika fragor uppstar.

Utifran granskningsresultatet rekommenderar vi dldreomsorgsnamnden att:

sakerstalla en manadsvis uppfélining av omfattningen av manuellt registrerad tid per
utforare samt att minska andelen manuella registreringar.
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sakerstalla att ett komplett ledningssystem etableras med en samlad bild av hela
processen och de risker som identifieras i denna process. Det finns redan nu flera
komponenter pa plats som kan ses inga i ledningssystemet.

sakerstalla att myndigheten utvecklar en form for kollegial avstamning och larande
bade vad galler "enkla” beslut i stora volymer samt komplexa beslut. Detta bedoms
vara en viktig komponent for en réattssaker process.

Stockholm den 16 november 2017

Anders Hellgvist

EY
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Bilaga 1: Kallférteckning

Intervjuade funktioner:

Presidium aldreomsorgsnamnden

Socialdirektor

Tf myndighetschef

Resultatomradeschef, Hemtjanst aldreomsorg
Resultatenhetschefer; Hovsjo, Jarna och Larm/Nattpatrull
Kvalitet- och uppdragschef

Dokument:

Kravspecifikation Hemtjansten

Lokal vardighetsgaranti for aldreomsorgen i Sodertalje, Sddertélje kommun, Social-
och omsorgskontoret

Mal- och budget 2017-2019

Socialtjanstlagen (Sol)

Rapport, Erséttningssystem for hemtjanst, 2016-05-31, Sddertélje kommun

Rapport, Framtida utférande av hemtjanst, 2017-05-09, Social- och omsorgskontoret

Socialstyrelsens forordning SOSFS 2011:9 om ledningssystem for kvalitet
Sodertalje kommuns vardegrund, maj 2008

Vardighetsgaranti, Social- och omsorgskontoret
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