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Ledning, styrning och uppféljning av hemtjansten

1.

Sammanfatining och revisionell be-

domning

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Danderyds kommun granskat
socialnamndens ledning, styrning och uppfoljning av hemtjansten. Efter genomford
granskning ar den samlade revisionella bedomningen att socialndmnden i allt vasentligt
sdkerstiller en god bistindsbedomning genom en dndamalsenlig styrning och ledning av
densamma. De bedomningar som tillsammans bildar underlag for den 6vergripande be-
domningen av revisionsfragan foljer nedan. Bedomningen av kontrollfragorna gors pa en
fyrgradig skala: ej uppfyllt, i begransad utstrackning, till 6vervigande del eller uppfyllt.

Kontrollfraga

Bedomning och motivering

Finns tydliga méal som
ar kianda och tillampas
inom organisationen?

Till 6vervigande del

Mojligheten att vilja mellan olika utforare och att de egna
behoven och de egna onskemalen dr vagledande, vilket
framgar tydligt i namndens styrande dokument och prag-
lar aven nuvarande forfragningsunderlag; kundval enligt
lag (2008:962) om valfrihetssystem (LOV) inom hem-
tjansten). Genomforandeplanens funktion i maluppfyllel-
sen kan darfor krava ytterligare samsyn och rutinbeskriv-
ning.

Ger handlaggnings-
processens utformning
forutsattningar for li-

Till 6vervigande del

Réddande organisation mgjliggor forutsattningar for lika-
bedomning genom effektiv uppfoljning och anpassning av

kflbedfimning OC'}.l beslut efter behov. Arbete med schabloner pagar och ar
ra}ttssaker handlagg- inte tidsbestamt. Kraven pa godkiand genomforandepla-
ning? nens krav varierar.

Finns en tydlig rollfor-  Till 6verviagande del

delning mellan fortro-
endevalda och tjanste-
man samt en funge-
rande kommunikation
mellan de olika nivaer-
naiorganisationen?

Arbete med kvalitetsuppfoljning pagar. Forum for en fun-
gerande kommunikation med kund, enskilda utforare och
samtliga utforare i grupp samt intern dialog finns. Kom-
munikationens innehéall med utférarna varierar.

Sker en strukturerad
uppfoljning och kon-
troll av ekonomi och
kvalitet?

Till 6vervigande del

Uppfoljning sker via avtalskriterier, dess uppfoljning och
ovrig dialog med kommunen. Arbetet pagar med att for-
tydliga avtalskraven ytterligare och infora eventuella
sanktioner.
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Ledning, styrning och uppféljning av hemtjansten

Utifran den dialog vi har haft med ledning uppfattar vi att de utvecklingsomriaden som
uppmarksammats i granskningen ar kdnda och att atgiarder paborjats alternativt planeras
att sittas in. Medvetenheten om och viljan att hantera de utmaningar som finns ger enligt
var bedomning goda forutsiattningar i det fortsatta utvecklingsarbetet. Med hénsyn till
detta rekommenderar vi socialnimnden att:

1.1. Rekommendationer

e Fortydliga krav, syfte och rutiner kring genomfoérandeplanen savil samsyn internt
som gentemot utforarna av hemtjanst. Vi rekommenderar att detta gors utifran
Socialstyrelsens kunskapsstod gallande genomforandeplaner och med ett fokus pa
uppfyllande av kvalité for kunden snarare an en kravspecifikationen for utféraren.

e Overviga en mer strukturerad uppfoljning av kvaliteten i de upprittade genomfo-
randeplaner, genom att exempelvis i storre utstrickning se dess innehall till
namndens nuvarande internkontrollarbete kopplat till omradet.

e Tydligare styrning av schablonernas revidering genom att sitta ett slutdatum och
en uttalad ambitionsniva.

Augusti 2018 3av 15
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Ledning, styrning och uppféljning av hemtjansten

2. Inledning

2.1. Bakgrund

Enligt 4 kap 1 § Socialtjinstlagen har den som inte sjilv kan tillgodose sina behov eller
kan fa den tillgodosedda pa annat satt ritt till bistdnd av socialndimnden for sin f6rsorj-
ning och livsforing i 6vrigt. Den enskilda ska genom bistand tillforsikras en skilig lev-
nadsniva. Bistandet ska utformas sa att det starker hans eller hennes magjligheter att leva
ett sjalvstandigt liv.

Insatser fran hemtjansten ska ges for att det ska vara maojligt for den enskilde att bo kvar i
det egna hemmet. Hemtjanst beviljas av en bistindshandlidggare for att manniskor, som
pa grund av sjukdom, fysiska, psykiska och/eller sociala funktionshinder eller annan or-
sak, behover stod och hjilp i den dagliga livsforingen. Namnden som ansvarar for hem-
tjanst har ett ansvar for att planera framét for sin verksamhet och for att forse kommun-
fullmaktige med tillforlitliga underlag for 1angsiktig planering och eventuella prioritering-
ar. Eftersom hemtjanst ar en visentlig verksamhet som med sin omfattning paverkar in-
vanarna och kommunens ekonomi, dr det angeldget att det finns en framforhallning i pla-
neringen.

Socialndmnden ar en myndighets- och bestidllarnamnd med ansvar for insatser till perso-
ner inom individ- och familjeomsorg, dldreomsorg och omsorg om personer med funkt-
ionsnedsattning. Socialnimndens huvudprocesser ar att ta emot anmalningar, ansok-
ningar och direfter utreda behov, fatta beslut, verkstilla beslut/ge uppdrag till utférare
och f6lja upp insatser, bade individuellt och pa verksamhetsniva. For att genomféra hu-
vudprocesserna finns ett antal stodprocesser. Dessa ar till exempel upphandlingar, upp-
foljningar, utredningar, beslutsunderlag och administrativa uppgifter. I socialnamndens
ansvar ingar dven att strategiskt planera for att tillgodose Danderydsbornas behov, t.ex.
boenden for personer med stora omsorgsbehov, bade dldre och personer med funktions-
nedsittning.

Manga aldre i Danderyds kommun viljer att bo kvar hemma med omfattande vard- och
omsorgsbehov vilket stiller stora krav hemtjanst, dagverksamheter och hilso-och sjuk-
varden och deras samverkan. Ett av nimndens mal ar att ”I Danderyd kan de ildre vilja
mellan olika utférare vad giller hemtjanst och dldreboende. De egna behoven och de egna
onskemalen ar viagledande.”

2.2, Revisionsfraga

Revisorerna har utifran sin riskanalys for 2018 gett PwC i uppdrag att granska om social-
namndens ledning, styrning och uppfoljning av hemtjansten ar tillfredsstallande.

Ar socialndimndens ledning, styrning och uppfolining av hemtjinsten tillfredsstdllande
och dandamdalsenlig?

Augusti 2018 4 av 15
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Ledning, styrning och uppféljning av hemtjansten

For att besvara granskningens overgripande revisionsfraga har foljande kontrollfragor
varit styrande for granskningen:

2.4.

Finns tydliga méal som ar kdnda och tillimpas inom organisationen?

Ger handlaggningsprocessens utformning forutsiattningar for likabedomning och
rattssaker handlaggning?

Finns en tydlig rollférdelning mellan fortroendevalda och tjanstemin samt en fun-
gerande kommunikation mellan de olika nivaerna i organisationen?

Sker en strukturerad uppfoljning och kontroll av ekonomi och kvalitet?

Revisionskriterier
4 kap 1 § Socialtjanstlagen
Kommunallagen
Budget 2018 med plan 2019-2020, Socialnimnden

Metod och avgrdansning

Intervjuer har genomforts med socialchef, gruppchef for bistdndshandlaggare, t.f avdel-
ningschef, kvalitétsutvecklare samt tre bistindshandldggare. Darutover har intervjuer
genomforts med representant fran tre hemtjanstutforare.

Granskningen har avgransats till socialnamndens ansvar avseende hemtjanst till personer
over 65 ar. Dokumentgranskning har genomforts av féljande dokument:

Overgripande statistik 6ver ekonomi och volym har granskats. Vidare har vi for
granskning sett till beslutsstatistik fran verksamhetssystemet i syfte att belysa li-
kabedomningen mellan handlaggare.

Rutiner och schabloner

Forfragningsunderlag for utforare av hemtjansten

Klagomalshanteringen

Budget

Material fran workshop PM och Nulidgesrapport samt kartlaggning av hemtjansten
genomford av InRikta (fran 2018-02-21)
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Ledning, styrning och uppféljning av hemtjansten

3. Hemtanst i Danderyds kommun

Socialndmnden dr en myndighets- och bestillarnimnd med ansvar for insatser till perso-
ner med dldreomsorg. Socialndmnden tar emot ansékningar, anmilningar och utreder
och verkstiller beslut alternativt ger uppdrag till utférare och foljer upp insatserna. Stod-
processerna finns i form av upphandling, uppfoljning och utredning. Det ingar inte i soci-
alndmndens arbete att svar for driften av verksamheterna, detta fullgors av produktions-
utskottet for den kommunala verksamheten eller av utomstaende foretag enligt gidllande
kundvalssystem eller pa bestallning fran socialnamnden.

3.1. Personal

I Danderyd finns i dagslaget 6 bistindshandlaggare med omradesansvar, 2 vardplanerare,
1 boendesamordnare samt en handlaggare som gor uppfoljningar pa sarskilt boende. Ut6-
ver detta finns fardtjanst och avgiftshandlaggare och en gruppledare pa enheten. Andelen
drenden per handliggare varierar mellan 85-120 vid senaste matningen 2016. Utover
detta finns demenssamordnare, anhorigkonsulent, handldaggare for bostadsanpassnings-
bidrag samt syn- och horselinstruktorer.

3.2. Utforare

Danderyds kommun arbetar aktivt for att 6ka valfriheten inom de omréaden som kommu-
nen ansvarar for. Den 19 oktober 2009 beslutade kommunfullméaktige att infora ett
valfrihetssystem och upphandlad hemtjanst. Upphandlingen av hemtjanst genomfors en-
ligt lag (2008:962) om valfrihetssystem (LOV). Den leverantor som onskar bli utforare
inom valfrihetssystemet ska lamna en ansokan om att bli godkdnd som utforare. For att
bli godkdnd ska samtliga ska krav i forfragningsunderlaget accepteras och ingen uteslut-
ningsgrund enligt 7 kap. 1 § LOV ska finnas. Socialkontoret i Danderyds kommun kallar
aven till en obligatorisk intervju som ett led i godkdnnandet av leverantor. Totalt finns 13
listade utforare av hemtjanst i Danderyds kommuns hemsida, inklusive hemtjanst som
bedrivs i egenregi.
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Ledning, styrning och uppféljning av hemtjansten

4. Iakttagelser och bedomning

4.1. Malstyrning inom hemtjdansten

4.1.1. Tekniska forutsdttningar

Systemet som bistandshandlaggarna arbetar i ar Treserva, ett system som ska upphandlas
in kort. Arbetet kring upphandlingen bedrivs bland annat i en referensgrupp dar bi-
stdndshandldggarna finns representerade. Forandringar som pagar dr omstéllningen till
det nya arshjulet samt bedomningen enligt Individens basta i centrum (IBIC), som Over-
gatt fran att vara en obligatorisk aktivitet en eftermiddag per vecka till en avsatt och nytt-
jad men inte obligatorisk aktivitet. Overgéngen till IBIC forviintas ske i oktober 2018. Den

1 januari 2018 tradde lagen (2017:612) om samverkan vid utskrivning fran sluten halso-
och sjukvard i kraft.

4.1.2. Malet trygg och sdker vard med hog kundnojdhet

I Budget 2018 med plan for 2019-2020 framkommer malet att dldreomsorgen ska bidra
till en trygg och virdig alderdom med malet att nd hogst kundnojdhet. Kundnojdheten
vad giller hemtjanst har 6kat jaimfort med foregédende ar. En styrka som lyfts fram ar att
uppfoljningen av bistandsbeslut och verksamheten sker regelbundet. En svaghet ar ge-
nomforandeplaner hos utforare. Atgirdsplanen for att Astadkomma forbittring forbattrad
maluppfyllelse ar att fortsitta kvalitetsuppfoljningarna pa verksamhetsnivd men ocksa
individniva.

Den tekniska anvandningen av larm ska dirmed mojliggora trygg och saker vard med hog
kundngjdhet enligt Budget 2018. Forandring av nattinsatser/larm som ett méal i budget
2018 har initierat av klagomal fran kunderna, skedde efter dialog med utforaren vilket
mynnade ut i en samlad organisation for alla larm dag som natt. Syftet med omorganise-
ringen var att 6ka kontinuiteten och tryggheten, som ar en del av nimndens mal. Detta
visar pa att malstyrning och att klagomalshanteringen leder till dtgirder i linje med ma-
len.

Vad giller malet att utveckla stodinsatser inom demensomradet och anvindningen av
modern teknik for trygg och siaker omsorg genomfors kompetensutveckling inom de-
mensomradet genom att samtliga bistdindshandliaggare genomgar utbildning med 7,5 hog-
skolepodng via Sophiahemmets Hogskola. I intervjuer med utforare har detta framkom-
mit som en atgird efter papekat behov. Detta ar en del av demensstrategin som kommu-
nen arbetat med.

4.1.3. Genomforandeplan, samverkan och uppfoljining

Malet att kunden ska kunna vilja mellan utforare och att de egna behoven och 6nskema-
len ar viagledande inom hemtjanstomradet. Enligt 11 kap. 58 SoL ska:

“Handldggning av drenden som ror enskilda samt genomforande av beslut om stédinsat-
ser, vard och behandling skall dokumenteras. Dokumentationen skall utvisa beslut och
dtgdrder som vidtas i drendet samt faktiska omstdndigheter och hdndelser av betydelse.
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Ledning, styrning och uppféljning av hemtjansten

2 st: Handlingar som rér enskildas personliga forhdllanden skall forvaras sa att obeho-
riga inte far tillgang till dem.”

Socialstyrelsens allmédnna rdd om genomférandeplaner beskriver vad detta dokument ska
innehalla. Har presenteras nagra av punkterna:

e Genomforandeplaner bor uppriattas med utgangspunkt fran den beslutande
namndens uppdrag till utforaren.

¢ Vilka eller vilket mal som giller for insatsen enligt nimndens beslut
¢ Om insatsen innehéller en eller flera aktorer hos utforaren

e Nair och hur insatsen som helhet eller olika aktiviteter som ingar i insatsen ska fol-
jas upp

I intervjuerna med tjanstemannen framkommer ett tecken pa att de egna onskemalen
varit vigledande Ar via genomforandeplanens detaljrikedom. Aven den protokollférda
niarvaron vid upprattande antyder kundens deltagande i utformandet av genomforande-
planen. I intervjuerna med tjinsteménnen framkommer att genomfoérandeplanen pa olika
satt fungerar som en kvittens pa kvalité bade utifran att mélen som kommunen har med
sin hemtjanst uppfylls och utifran att detta visar pa graden av kundens delaktighet. Detta
ar i linje med Socialstyrelsens allmdnna rad: Kunskap om den enskildes ratt till sjalvbe-
stammande, integritet och inflytande enligt 1 kap. 1 § och 3 kap. 5 § SoL samt 6 § LSS.

Enligt Danderyds egna riktlinjer ska detta upprattas inom 14 dagar och i och med upprat-
tandet ska kommunen betala ut en ersittning for tvd timmars arbete med sammanstal-
landet av genomforandeplanen som ett incitament. I intervju med en av utférarna fram-
kommer att denna tidsgrans inte framjar kvalité i genomforandeplanen, da detta kraver
langre tid dn 14 dagar for att fa kinnedom om och erfarenhet av kunden. En genomf6ran-
deplan pa denna tid riskerar att endast spegla det som redan stér i beslutet eller endast
uppfylla kravspecifikationen. For denna utforare innebar detta i praktiken att ersattning-
en inte inhdmtas med anledning av utforaren hade hogre interna krav pa kvalité an vad
som kan levereras inom den av kommen utsatta tiden.

4.1.4. Bedomning

Magjligheten att vilja mellan olika utforare och att de egna behoven och de egna 6nskema-
len ar vagledande, vilket framgar tydligt i nimndens styrande dokument och praglar dven
nuvarande forfragningsunderlag; kundval enligt lag (2008:962) om valfrihetssystem
(LOV) inom hemtjansten).

Vi konstaterar vidare att genomforandeplanen ska fungera som en vasentlig kvittens pa
maluppfyllelsen hos utférarna. Daremot finns det behov av att tydliggéra ambitionsniva
och sékerstilla en samsyn kring genomférande eller att specificerade krav pa innehall
dokumenterats. Vi anser darfor att arbete kvarstar for att sdkra en samsyn kring krav pa
genomforandeplanens initiala upprattande som grund for fortsatt dialog och uppfoljning
av kvalite och resultat. Sammantaget ar var bedomning att kontrollfragan till 6vervigande
del ar uppfyllt.
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Ledning, styrning och uppféljning av hemtjansten

4.2. Handlaggningsprocessens forutsdatiningar
4.2.1. Tillgang till stod

Bistandshandlaggarna ar uppdelade efter geografiska omraden. For att eventuellt ka-
librera fordelningen av kunder utifrdn denna indelning ar ambitionen ar att gruppledaren
varje ar ska se over antalet drenden per bistandshandliggare for eventuell korrigering.
Den senaste som gjordes genomfordes for 1,5 ar sedan. Da 1ag drendevariationen pa 85-
120 kunder per handlaggare. Antalet uppfoljningar per ar ar vigledande i hur ménga kun-
der handldggaren kan ha.

Utmaningen med kompetensforsorjningen for myndighetsutovandet som lyfts fram i bud-
get 2018, tycks for tillfallet vara under kontroll med konsulttjanster och vikariat. Intervju-
ade uppfattar att nuvarande stod att tillrackligt da fokusering och avlastning finns inbyggt
i organisationen. En av anledningarna beskrivs vara vardplanernas roll sdvil som sir-
skilda tjanster dar bistdndshandlaggare med ldng erfarenhet som foljer upp sarskilt bo-
ende samt att det finns avgifts- och fardtjinsthandlidggare. Denna avlastning beskrivs ha
mojliggjort snabbare uppfoljning av hemtjanstbeslut och ddarmed minskade kostnader da
beslut med mycket insatser snabbare kan reduceras da behoven minskat. Beslut efter
sjukhusvistelse ar ett sadant fall.

I intervjuerna framkommer ett aktivt arbete med att pa de veckovisa drendedragningarna
skapa forutsattningar for likabedomning och samsyn genom séval arbetet med revidering
av schablonerna samt de drenden som diskuteras. Schablonerna som kommit granskning-
en till del ar under revidering men saknar slutdatum for fardigstallande. Vad galler riktlin-
jerna ar de reviderade 2015 och antagen av Socialndmnden 2013-01-24. Rutinen for upp-
foljning av hemtjanstinsatser ar daterad till 2016-11-10 och reviderades 2017-10-17-.
Agandeskap av dokument och vem som senast godkinde rutinen ir dokumenterade. Det
finns det finns strukturer for revidering enligt ISO 9001 pa socialkontorets kvalitetsled-
ningssystemet. I intervju eller dokument framkom ingen rutin for nir behovet av att se
over dokumentens revideringsbehov.

4.2.2. Bedomning

Vi konstaterar att uppfoljningarna &r i linje med ndmndens mal att behoven ska vara vig-
ledande och att uppfoljning ska prioriteras. Vi betonar samtidigt vikten av att se fortsatt
sakerstilla funktioner som anses vara en forutsattning for att utfora uppfoljningarna sam-
tidigt som (2017:612) om samverkan vid utskrivning fran sluten hilso- och sjukvard kan
komma att forandra verksamheten f6ljt av att omorganisationer initieras.

Vi ser det som visentligt att tidsramen for revideringen av schabloner tydliggors och f6ljs
upp for att sdkerstilla likabedomningen och rattssdkerheten i bistdndsbesluten. Var be-
domning dr sammantaget att kontrollfragan till 6vervigande del ar uppfyllt.
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Ledning, styrning och uppféljning av hemtjansten

4.3. Rollfordelning mellan fortroendevalda och tjans-
teman

4.3.1. Bestdllare- och utforarmodellen

Socialndmndens roll som bestillare i den bestillar- utférarmodell som Danderyd antagit,
stiller krav pa att det kvalitetsarbete som kommunen gor internt hanteras likartat oaktat
utforarens regi. I friga om kvalitetsutvecklarens roll kommer detta till uttryck i att den
radgivning som erbjuds samtliga ar i friga om Lex Sarahanmailningar, d& dessa ska utre-
das av verksamheten sjidlva men att st6ttning i form av radgivning frin kommunen som
bestallare finns. Daremot avgriansas tjansten utifran att ovrig kvalitetsutveckling av utfo-
rarna till en fraga om samtliga erbjuds stottningen annars ges den inte till en enskild utfo-
rare. Detta giller 4ven om egen regi, som a ena sidan ar en del av kommunen och kvali-
tetsutvecklaren ar anstilld for kommunens kvalitetsarbete men i fraga om utforare och
bestéllarmodellen kan detta arbetet inte komma att gélla utforare i egen regi med tanke pa
konkurrensfordelarna det skulle innebira. Den uppfoljning som forekommer i relation till
klagomal eller atgarder efter uppfoljande.

Avtalsuppfoljningen for LOV hemtjanst har enligt dokumentation och intervjuer ett speci-
ellt fokus pa om utforaren och i sddana fall hur de lever upp till kraven i forfragningsun-
derlaget. I intervjuer framkom att detta underlag baseras pa en sjilvskattning fran utfora-
rens sida men att uppfoljningen kontrollerar savil uppenbara avvikelser som verifierar
om sjalvskattningen stimmer i den utstrackning kvalitetsutvecklaren under platsbesoket
kontrollerar verksamheten. Eventuella atgardsplaner upprattas av denne om avvikelser
identifierats. En av utférarna lyfter fram ett gott samarbete dar kvalitetskraven inte be-
gransats till kritik och rittelse utan att en dialog kring hur arbetet att komma till ratta
med kritiken och uppna onskad kvalité.

I intervjuerna namns ocksa den fortsatta utvecklingen av bestéllarrollen med kompetens
inom upphandling, uppfoljning kvalitets- och utvecklingsarbete. Arbetet med detta pekas
ut vara en del av den analysveckan som genomforts. Analysveckan ar en vecka dar data
fran hemtjanstverksamheten analyseras och dess utformande i forhallande till det nya
arshjulet haller pa att modifieras. Arbetet dr dirmed i &r pa paus men de tva tidigare aren
har gett underlag om framforallt hemtjanstverksamheten.

4.3.2. Bedomning

Vi konstaterar att kvalitetsarbete pagar utifrdn den bestéllare- och utférarmodell som
kommunen antagit. Vi anser att kraven som avtalen stiller pa bestillaren ar en vasentlig
del i kvalitetsarbetet med denna modell. Vi rekommenderar att arbetet fortgar med att
konkretisera kraven pa utforare vid avtalsuppfoljning. Var bedomning ar att kontrollfra-
gan ar uppfyllt till Gvervigande del.
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4.4. Kommunikationen mellan de olika nivaerna i or-
ganisationen

4.4.1. Dialog med utforarna

Dialogen med utforarna sker i dagslidget pa tre nivaer. I intervjuerna framkommer en dia-
log med samtliga utforarna, varje enskild utforare och kring den enskilda individen. Traf-
fen for samtliga utforare genomfors en gang i kvartalet med dagordning och minnesan-
teckningar uppréttas. Arbetet med det reviderade forfragningsarbetet har ocksa specifice-
rat kraven pa denna medverkan for samverkan har diskuterats for att kunna kréava delta-
gande fran samtliga aktorer. Vad giller dialogen med varje enskild utforare, traffar bi-
standshandlaggarna utforarna en och en med malet att traffa alla 13 idag aktiva utférarna
under 2018. Kring den enskilde fungerar dialogen via initieringen eller samtal direkt i
meddelandefunktionen i systemet Treserva, med viss variation i uppforandet av genomfo-
randeplan hos vissa aktorer (se avsnitt 4.5.2). En av utférarna lyfte fram fordelarna med
skriftlig kommunikation i systemet snarare dn telefonsamtal, for att sidkerstilla Gverens-
kommen kommunikation och transparens.

I intervjuer med utférarna beskriver ocksa en otydlig rutin och fran bistandshandlaggar-
nas sida huruvida de kommunicerar att en ny kund initieras och hur mycket bistands-
handlaggarna beskriver kundens behov for utforaren. Utforarna efterfragar ett tillviga-
gangsatt och underlag da det i dagsliget varierar mellan handlaggarna. Vissa handlaggare
ringer och forvarnar att en ny kund ar att vanta medan andra skickar i systemet och utan
att beskriva kundens behov utan endast specificerar beviljad tid och insats. Enligt forfrag-
ningsunderlaget ska utférarna bevaka systemet dagligen, minst en ging under férmid-
dagen.

4.4.2. Intern dialog

P& strukturell niva pagar en intern dialog och medféljande arbete med att ta fram ett nytt
forfragningsunderlag diar exempelvis krav pa genomférandeplan har diskuterats samt att
revideringen av schabloner diskuteras i personalgruppen. Tidsplanen for nir revideringen
av schablonerna ska var klar &r i nuldget oklart. I intervjuerna med bistaindshandlaggarna
framkommer ockséa en oklarhet kring kommunikationen géllande genomforandeplanernas
inkommande till kommunen, i relation till utférandet av ersittning som utlovas utférarna
i anslutning till att upprattande av genomférandeplanen kommit kommunens fakture-
ringsenhet till dels. Utbetalningen av ersattningen sker inte av handldggarna utan av en
administrativ tjanst pa enheten.

I intervjuer med utforarna beskriver de att ersattningen for tva timmars arbete i och med
upprattandet av genomforandeplanen ansoks om en manuell blankett. Ibland forekom att
denna administrativa tjainst meddelade bistandshandliggarna for godkdnnande av ge-
nomforandeplanerna men en enhetlig rutin fanns inte kring detta. Aven bistindshandlig-
garna har efterfragat ett separat mail eller kontakt fran utforaren utifran att de ska med-
dela att genomforandeplanen ar uppraittad, da detta inte meddelas via Treserva. Efterfol-
jandet av detta 6nskemal varierar mellan utférarna. Detta sker sporadiskt fran utforarnas
sida. Rutiner for detta tycks vara oklara. Diskussioner om sanktioner om genomforande-
planer inte upprattats har initierats internt.
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4.4.3. Bedomning

Var bedomning ar att det finns en tydlig struktur for dialog med samtliga hemtjanstutfo-
rare pa flera nivaer. Vi ser aven positivt pa det arbete som pagar med revidering av nuva-
rande tidsschabloner for att sdkra en samsyn och i det dven hitta en vig framat med tydli-
gare fokus pa kvalite i utforda insatser.

Vi noterar vidare att utforaren har kontakt med flera tjanstemén mellan vilket rutinerna
ar oklara. Vi anser kommunikationen varierar internt och externt utifrdn avsaknaden av
rutiner. Vi rekommenderar darfor att genomforandeplanens krav, upprattande och dialo-
gen kring nya kunder och genomférandeplanens upprattande definieras och inkluderas
vid upphandling av nya system for en enhetlig hantering med jamn kvalité for kunden.

Vi ser avslutningsvis att dialogens gillande schabloner saknar tidsplan. Vi anser att arbe-
tet bor tidsbestimmas och rekommenderar att en sddan plan genomfors. Vi bedomer att
kontrollfragan ar uppfyllt till Gvervigande del.

4.5. Uppfoljning och kontroll av ekonomi och kvali-

tet
4.5.1. Uppfolining av beviljad och utford tid
Beviljad tid ar den tid som handldggarna anser behovs for att tillgodose de behov kunden
har utifran SoL 4 kap. 1 §. Den utforda tiden kan variera utifran kundens ratt att avboja
besok men kan ocksa indikera att behoven inte tillgodoses eller inte kvarstar. I det statist-
iska underlag som granskningen tagit del av framkommer att i ungefar halften av kom-
munens hemtjanstiarenden utférdes under jan-april 2018 mellan 80-120 procent av den
bestillda tiden. I intervjuerna framkom att 6verskridandet av tid kontrolleras vid uppfolj-
ning men att underskridandet av tiden inte gor det. I rutinen kring Phoniro (daterad
2018-02-01), som ar systemet som hemtjanstpersonalen anviander for att logga in och
logga tiden hemma hos kund, beskriver att bistdindshandlaggaren senast den 5:e i varje
maénad enligt separat arsplan ska félja upp utférd tid kontra beviljad tid i Phoniro Care
rapporten “Uppfoljning”. Vid intervju framkommer att detta inte fullt ut kan anses som en
inarbetad rutin.

Om ett besok avbojs, om tiden Gvertrasseras eller extra besok initieras av utforaren, ska
dessa antecknas i systemet. Om anteckning saknas eller bistdindsbedomarna anser att be-
soket inte ar befogat, kan besoket komma att underkannas av bistdndshandlaggaren och
utforaren blir inte ersatt for besoket. Motsvarande rutin finns inte for farre timmar ge-
nomforda dn beviljad tid. Ersittningen till utforaren utgar fran fakturaavdelningen utifran
det material som utforaren skickar in.

I intervjuerna med en av utférarna framkommer skillnader i beviljad tid beroende pa vart
uppgiften inhiimtas i Treserva eller i det skriftliga beslutet. Aven en uppfattad begrins-
ning i att ta hansyn till nar utféorarna kommunicerar forandrat behov hos kund framkom-
mer i intervjuerna med utforare. I en annan intervju med utféraren framkommer ett fokus
pa overtrasserad tid men inte for undertrasserad tid och att kunden eller dess anhoriga
uppmuntras att ansoka om denne har férandrade behov, 4&ven om denna kontakt kan ske
mellan utférare och bistandshandlaggare.
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Vad giller klagomalshantering hanvisas kunden i forsta hand till utféraren. Om kund gor
sa finns ingen insyn i klagomalsiarendet kvar for kommunen. Om kunden inte vill eller kan
framfora klagomalet till utforaren, tas detta emot av kommunen och férmedlas vidare till
utforaren och svarskrav stélls pa berord utforare.

4.5.2.  Avtalsuppfoljining och genomforandeplanen

Avtalsuppfoljningen inom Danderyds kommuns hemtjanstutférare som innehéller en
sjalvskattning fran utforarnas sida samt en uppfoljning med besok fran kvalitetsenheten
for att folja upp skattningen och eventuella atgarder riktas mot brister upp avtalsuppfyl-
lelsen. Underlaget for denna avtalsuppfoljning ar under arbete och innefattar en diskuss-
ion om kraven pd genomforandeplanen. Som en del av uppfoljningsarbete har vikten av
genomforandeplaner har ocksa diskuterats pa stortraffar med samtliga utforare. 46 pro-
cent saknar aktuell genomforandeplan av de uppfoljningar som gjorts 2018 fram till 2018-
03-31 talar for skarpta krav pa genomforandeplan gentemot utférarna.

I intervjuerna framkom som tidigare ndmnts ocksa en oklarhet kring kraven pa bistands-
handldggarnas godkinnande av genomférandeplanen och hur detta ska ske i systemet och
om detta ska goras i samband med att den inkommit eller att det istillet gors i samband
med uppfoljningen efter ett &r frdn bistdndsbeslutet. Kriterier for godkdnnandet av ge-
nomforandeplan ar inte faststalld och i nuldget ar utgdngspunkten att detta gors i sam-
band med uppfoljningen. En av utforarna har framfort och ocksé deltagit i forslagets ge-
nomforande, namligen att utforaren som kianner kunden ar med vid uppféljningssamtalet.
Detta kan exempelvis vara samordnaren eller den kontaktperson som har god kinnedom
om inte minst demenssjukas situation och kan bidra med hemtjanstens uppfattning om
dennes behov utifrdn dess erfarenhet hos kunden.

Detta inte minst for att sdkerstilla samsyn i hanteringen och handlaggningen men ocksa
underlaget for den enskildes delaktighet och pa sa sitt sakerstélla en &ndamalsenlig verk-
samhet. Kraven for genomforandeplanen ar i dagslaget inte kdnda och specificerade bland
utforarna eller handliaggarna, vilket riskerar kravuppfyllelse varierar fran handlaggare till
handlaggare. I intervjuerna framkommer inte Danderyds specifika krav pa genomforan-
deplanen. Kommunens bedomning av kvalitén kan fungera som en kvalitetssakring sa att
utforaren uppfyller kvalitetskraven i praktiken istillet for att uppfylla en standardiserad
mall for genomférandeplaners innehéll. Samtidigt maste kundens kvalitet sdkras. Det
framkommer i intervjuerna att kraven intern varierar pa innehéllet, vilket férutom risken
for en godtycklig bedomning ocksa forsvarar for utforarna att leverera en jamn kvalité till
samtliga kunder.

Forekomsten av genomforandeplan ar ocksé en del i det nya forfradgningsunderlaget for
utforare av hemtjanst samt en del av avtalsuppfoljningen. Utforarna anger vilken grad av
aktuella genomforandeplaner som de har, vilket f6ljs upp arligen med eventuella atgirds-
planer om de inte finns for samtliga kunder. Genomforandeplanen blir darmed ett kvitto
pa att avtal och mal verkstills av de olika utférare som kunderna kan vélja mellan. I inter-
vjuerna framkommer att arbetet med kraven i forfragningarna och eventuella sanktioner
eller krav om uppfyllelsen brister diskuteras och arbetet med detta pagar.

I budget 2018 framkommer en fokusering pa tit uppfoljning av bistdndsbeslut samt den
enskildes delaktighet i planeringen av insatserna (genomforandeplan). Som en del i den
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interna kontrollen rapporterar gruppledaren antalet uppfoljningar och aktuella genomf6-
randeplaner. For 2018-01-01-2018-03-31 hade 55 av 101 genomférda uppfoljningar en
aktuell genomférandeplan vilket motsvara ca 54 procent. 20 stycken star som saknade
eller avvikelser vilket motsvarar 20 procent av de genomforda uppfoljningarna.

4.5.3. Uppfolining av bistandsbeslut
83 procent av den bestillda tiden i Danderyd utfors. Anledningen till att besok nekas kan

vara saval ett tecken pa exempelvis sjalvbestimmande som ett tecken pa bristande kvalité
eller forandrat behov fran kundens sida.

Kravet pa uppfoljning av bistdndsbeslut, som ocksd Treserva automatiskt pAminner om
efter ett ar fran beslut, kan handlaggaren kan sjilv stélla in pé en kortare tid sa att syste-
met skickar ut en pdminnelse. Kortare uppfoljningar och justeringar gors for att besluten
inte ska var inaktuella men ocksa for att de inte ska ske under tider av lagre bemanning sa
som i juli och december. I intervjuerna med utférarna framkommer att de onskat att delta
vid sddana uppfoljningstillfillen, for att med deras kinnedom som utférare om kundens
behov bidra till att behoven tillgodoses. Detta har utforaren i fraga blivit inbjuden till.

I intervjuerna framkommer att uppfoljningar i ménga fall gors tidigare an ett ar efter bi-
standsbeslut. Det framkommer att pa grund av vardplaneringens korta beslut vid hem-
gang fran sjukhusvistelser, har uppfoljningen pa dessa forkortats och att avlastningen som
organisationen innebar for bistindshandlaggarna ocksa medfort att fler uppfoljningar kan
genomforas. I budget 2018 framkommer att hemtjansttimmarna minskar med 10 procent
jamfort med budget 2017, vilket i intervjuerna framkommer som ett resultat av uppfolj-
ningen. Resultatet forklaras med att uppfoljningen justerat beviljade timmar i forhallande
till ett minskat behov av insatser. Detta har inte varit en foljd av ett besparingskrav i bud-
geten utan uppfattas som en f6ljd av uppfoljningarnas anpassning till efter minskat hem-
tjanstbehov. Treserva-systemet som anvinds idag har inte kunnat tillhandahalla en note-
ring nar utforarna upprattat en genomforandeplan utan detta ar antingen upp till hand-
laggaren att sjalv kontrollera eller om utforarna skickar en pdminnelse vilket tagits upp
som ett 6nskemal vid ny upphandling.

4.5.4. Bedomning

Vi konstaterar att uppfoljningen beskrivs fungera vl och effektivt. Det finns bland annat
en klagomalshantering som innehéller saval rutiner for paminnelse for svar pa klagomal
och svar till kund. Vi anser att det kan fortydligas hur kommunen informeras om klago-
mal av dess kunder som riktas direkt mot utférarna som en del i kvalitetsuppfoljningen av
utforarnas arbete. Vi anser att detta ar en del av kvalitetssdkringen och rekommenderar
darfor att kommunen som bestillare informeras om utforarnas interna klagomal och lex
Sarah utredningar.

Vi noterar som tidigare nimnts att genomforandeplanen anviands som ett kvitto pa kvalité
i utforande verksamhet. Vi anser att kriteriet for godkdnnandet av denna genomf6rande-
plan bor konkretiseras.

Vi rekommenderar att godkinnandet sker niar ny kund initierats hos utforaren snarast
efter bistdndsbeslutet for att undvika att bristande méaluppfyllelse upptacks vid uppfolj-
ningen och att kraven och uppfoljningen av genomforandeplanerna utformas i enlighet
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med Socialstyrelsens rekommendationer. Vi bedomer att kontrollfragan ar uppfyllt till
overvagande del.
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