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1.1

1.2

1.3

SAMMANFATTNING

Rambéll Management Consulting har pa uppdrag av &ldreférvaltningen i Stockholms stad utvar-
derat kdhanteringssystemet inom dldreomsorgens vard- och omsorgsboenden. I detta avsnitt ges
en sammanfattning av utvérderingens fragestéllningar, en beskrivning av kéhanteringssystemet
och utvdrderingens sammanfattande slutsatser.

Fragestdllningar
Genom utvérderingen vill dldreférvaltningen fa en helhetsbild av hur kéhanteringssystemet fun-
gerar utifrdn flera olika perspektiv men i férsta hand:

o Effektivitet

e Rattssakerhet

o Demokrati

Man vill ocksd fa kdhanteringssystemet belyst fran féljande intressenters perspektiv:
e Aldreférvaltningen

Aldreomsorgschefer i stadsdelarna

Kdsamordnare i stadsdelarna

Utférare

e Brukare eller anhériga

Utvarderingen ska innehdlla rekommendationer fér hur kéhanteringssystemet och riktlinjerna kan
forbattras samt for- och nackdelar med nuvarande organisation och fér- och nackdelar med
andra typer av organiseringar.

Kohanteringssystemet

Syftet med kdhanteringssystemet ar att sakerstélla en effektiv och rattssaker hantering av de
kéer som kan uppsta till olika vdrd- och omsorgsboenden i valfrihetssystemet. M3lgruppen fér
kéhanteringen, personer som har beviljats insatsen vard- och omsorgsboende, &r en grupp for
vilken bdde effektivitet och rattssidkerhet &r av mycket stor betydelse. Det rér sig om personer
som har omfattande behov av stéd och dar behovet ofta &r akut. Ofta ror det sig ocksd om per-
soner som inte sjalva kan fora sin talan utan ar i beroendestallning till kommunen och anhériga.

De riktlinjer fér kdhanteringssystemet som antagits av kommunfullmaktige omfattar hela proces-
sen fran det att en person har beviljats insatsen vdrd- och omsorgsboende tills personen har flyt-
tat in pa onskat boende. Riktlinjerna ar detaljerade och tanken &r att de ska ge information om
hur olika situationer som kan uppsta ska hanteras inom &ldreomsorgen i Stockholms stads olika
stadsdelar.

Slutsatser och rekommendationer

Rambélls dvergripande slutsats &r att kéhanteringssystemet totalt satt fungerar pa ett tillfreds-
stallande satt, men att det finns mdjlighet att ytterligare forbattra riktlinjerna och kéhanteringen
ur saval ett effektivitets- och rattssakerhetsperspektiv som ett demokratiperspektiv. Utvarde-
ringen blottlagger ett antal konkreta brister och férslag till atgérder har darfor tagits fram.

Utifrdn utvarderingens resultat rekommenderar Rambéll att kdhanteringen och riktlinjerna ut-
vecklas utifran féljande forslag:
1. Skarp till rutinerna vad géller kontraktsskrivning sa att tidsramen efterlevs.
Infér méjligheter till avvikelse fran riktlinjerna i vissa fall.
Skapa ett forum for kontinuerlig information om riktlinjerna.
Komplettera riktlinjerna med fértydliganden vad gadller ansvarsférdelning av kduppgifter
samt om att myndighetssidan ansvarar for kéhanteringen.
Skapa en utvecklingsgrupp for IT-fragor.
Genomfor ytterligare kommunikationsinsatser riktade till utférarna.
Tydliggor sekretessreglerna.
Tydliggor vilka brukargrupper och vilka situationer som ska betecknas som akuta samt
vilka regler och rutiner som ska galla for akuta fall.
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10.
11.

12.
13.

14.

Komplettera riktlinjerna med regler for information kring boenden (vilken information ska
lamnas, hur ska den lamnas).

Andra riktlinjerna s att kon till ett boende inte kan vara full.

Gor en dversyn av tidsramarna 3 dagar for att svara och 7 dagar for att flytta in utifrdn
dess ekonomiska konsekvenser.

Komplettera riktlinjerna med information om status.

Tydliggér ansvarsférdelningen mellan dldreférvaltningen och stadsdelarna, sa att det blir
tydligt att stadsdelsférvaltningarna har ett ansvar for att patala brister, medan aldrefér-
valtningen ansvarar for att géra justeringar och uppdateringar.

Utred vidare om brukarorganisationerna ska kunna paverka vidareutvecklandet av ko-
hanteringsprocessen och hur detta i s3 fall ska ga till rent praktiskt.

Utvecklingsférslagen skiljer sig &t vad géller komplexitet och angeldgenhet. Genomférandet av
vissa atgarder beddms generera ett stort varde for kdhanteringens kvalitet, medan andra gene-
rar ett mindre vérde. Vissa rekommendationer &r forhallandevis latta att genomféra medan andra
ar mer komplexa och ddrmed svara att genomféra. Utifran dessa bada dimensioner har Rambél!
dven angett en prioriteringsordning foér atgarderna som kan ligga till grund for ett eventuellt,
kommande utvecklingsarbete.
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2.1

2.2

2.3

INLEDNING

Rambéll Management Consulting (fortsattningsvis Rambéll) har pa uppdrag av aldreférvaltningen
i Stockholms stad utvérderat kdhanteringssystemet inom dldreomsorgens vard- och omsorgsbo-
enden. I detta avsnitt ges en beskrivning av hur rapporten ar disponerad samt en inledande bak-
grundsbeskrivning av det studerade kéhanteringssystemet.

Utvarderingsrapportens disposition

I fortsattningen av detta inledande stycke ges en kort bakgrundsbeskrivning av det studerade
kéhanteringssystemet och varfoér det kan vara vardefullt med en utvardering av detta utdver de
utredningar som tidigare genomforts.

I avsnitt tre finner lasaren en mer omfattande beskrivning av kdhanteringssystemet och dess oli-
ka delar. Detta avsnitt ger en bakgrundsfoérstdelse som &r viktig for den fortsatta analysen.

Avsnitt fyra beskriver de frdgestéliningar som utvarderingen ar tankt att besvara. I detta avsnitt
redovisas &ven hur Rambéll gatt till vaga for att genomféra utvéarderingen.

Rapportens femte avsnitt innehdller en omfattande analys av hur kéhanteringssystemet fungerar.
Analysen &r upphéngd pa de tre centrala utvérderingskriterierna effektivitet, rattssidkerhet och
demokrati.

I det sjatte och sista avsnittet dras slutsatser av den tidigare redovisade analysen och Rambdll
presenterar ett antal konkreta férslag pa delar av kéhanteringssystemet som kan utvecklas. Vara
rekommendationer &r dven presenterade pa ett sddant sitt att det framgar hur prioriterade de
ar, vilket betyder att rapporten kan ligga till grund for ett praktiskt utvecklingsarbete.

Behovet av att utviardera kohanteringssystemet

Den 1 juli 2008 inférdes valfrihet inom &ldreomsorgens vard- och omsorgsboenden i Stockholm
stad. Valfrihetssystemet innebéar att personer som beviljas bistdnd i form av vard- och omsorgs-
boende ska kunna valja var de vill bo.

Valfriheten omfattar dels alla vard- och omsorgsboenden i Stockholms stad som drivs av kom-
munen, dels alla privata boenden inom staden och i 6vriga lanet som staden efter upphandling
har tecknat avtal med. Valfrihetssystemet omfattar inte bistand i form av servicehus, korttids-
vard, avlastning, véxelvard eller sarskilda profilboenden. Valfriheten galler i enlighet med det bi-
stdnd personen har beviljats. Det innebar att om personen har beviljats ett boende med en spe-
ciell kompetens eller omsorg sa begransas valméjligheten till boenden som erbjuder sddan kom-
petens eller omsorg.

For att mojliggora valfrihet for vard- och omsorgsboenden inférdes ocksd ett kdhanteringssystem
med tillhérande riktlinjer. K6hanteringssystemet utgoér en central del i kommunens valfrihetssy-
stem for vard- och omsorgsboenden. En val fungerande ko &r en forutséttning for att valfrihets-
systemet ska vara effektivt, rattssakert och uppfattas som positivt.

I samband med att beslutet om riktlinjer fér kéhanteringssystemet fattades fick Aldrendmnden i
uppdrag att noga félja implementeringen och driften av kéhanteringssystemet och att arligen
gora avrapporteringar med férslag pa eventuella forandrings- och férbattringsatgarder. Kéhanter-
ingssystemet har nu varit i drift i drygt ett ar och eventuella férbattringsomraden bor kunna iden-
tifieras.

Tidigare utvarderingar och dversyner
Knappt ett ar efter inférandet av valfrihetssystemet, under vdren 2009, gjordes en uppféljning av
valfriheten. Sarskit fokus 1&g pa att félja upp maluppfyllelsen inom de fem mal som sattes upp av
kommunfullmdktige innan valfriheten inférdes.

o Valfriheten for den enskilde ska 6ka.

e Kvaliteten ska 6ka genom att brukarna kan valja de boenden som har en god kvalitet.
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o Det ska vara lattare fér sma och nya foéretag att etablera sig p& marknaden, t ex for per-
sonal som vill starta eget och "knoppa av”.

e Mangfalden ska 6ka - det ska finnas manga aktdrer att vélja bland och med olika profiler
och inriktningar.

e Kostnaderna for verksamheten ska inte 6ka pga systemet.

I rapporten konstateras att maluppfyllelsen &r god inom flera av malen redan efter tio manader
och att férutsattningarna &r goda att nd samtliga mal. I rapporten konstateras att Stockholm &ar
en av de kommuner i landet dér valfrihet inom vard- och omsorgsboenden har kommit langst:.

Infor inforandet av valfrihetssystem inom dldreomsorgen utreddes i november 2007 de viktigaste
processerna inom dldreomsorgen. Syftet var att tydliggéra de processer och den information som
kunde vara aktuella vid ett utformande av e-tjanster inom aldreomsorgen:.

N&r valfrihetssystemet nu har varit i drift under drygt ett &r har Rambéll Management fatt i upp-
drag av aldreférvaltningen att utvardera hur kéhanteringssystemet fungerar. Utvarderingen ska
ge en helhetsbild av systemet och belysa olika intressenters perspektiv. Utvarderingen ska ocksd
innehalla rekommendationer fér hur systemet kan férbattras. Utvarderingen ar den forsta som
genomforts sedan kéhanteringssystemet inférdes.

! Inférande av valfrihet inom vard- och omsorgsboende fér &ldre, Carlgvist Odin, 2009-07-02.

2 Kundval Aldreomsorg Stockholms stad, Rapport processutveckling nr 112, IRM, November 2007
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3.1

3.2

KOHANTERINGSSYSTEMET

Den 1 juli 2008 inférdes valfrihet inom &ldreomsorgens vard- och omsorgsboenden i Stockholm
stad. I de fall dd det inte finns ndgon ledig plats p& énskat boende har den enskilde méjligheten
att stalla sig i k. For att tydliggoéra vilka regler som galler for kbhanteringen fattade kommun-
fullméaktige 2008-05-12 beslut om riktlinjer fér kdhanteringssystem inom aldreomsorgens vard-
och omsorgsboenden.

Kohanteringssystemets syfte och omfattning
Syftet med kdéhanteringssystemet ar att sdkerstalla en effektiv och rattssaker hantering av de
kéer som kan uppsta till olika vard- och omsorgsboenden i valfrihetssystemet.

Malgruppen fér kdhanteringen, personer som har beviljats insatsen vard- och omsorgsboende, &r
en grupp for vilken bdde effektivitet och rattssikerhet &r av mycket stor betydelse. Det ror sig
om personer som har omfattande behov av stdd och dar behovet ofta ar akut. Ofta ror det sig
ocksa om personer som inte sjélva kan fora sin talan utan ar i beroendestallning till kommunen
och anhdriga.

Ett av malen med att inféra ett valfrihetssystem inom vard- och omsorgsboenden var att bryta
den sa kallade "stadsdelsarresten”. Tidigare saknades tydliga regler och man beviljades i férsta
hand plats pa de boenden som fanns i den egna stadsdelen. Utbudet av vard- och omsorgsboen-
den, men ocksa inriktningen p& dessa har skiljt sig &t mellan olika stadsdelar. Hur man har valt
att hantera eventuella koer till vard- och omsorgsboenden har ocksa sett olika ut i olika stadsde-
lar.

I 6vergdngen fran ett system dar forutsattningar och arbetssatt tidigare skiljde sig at mellan olika
stadsdelar till ett system med ett gemensamt arbetssatt ar utformningen av riktlinjerna, men
ocksa hur riktlinjerna implementeras, mycket betydelsefullt. Det &r ocksa viktigt att I6pande ut-
vérdera riktlinjernas utformning och implementeringen av dem s3 att eventuella brister kan at-
gardas. Nar kommunfullméktige fattade beslut om riktlinjerna fattade man ocksd beslut om att
kéhanteringssystemet arligen ska féljas upp.

Kéhanteringssystemets olika delar

De riktlinjer fér kdhanteringssystemet som antagits av kommunfullmaktige omfattar hela proces-
sen fran det att en person har beviljats insatsen vdrd- och omsorgsboende tills personen har flyt-
tat in pa dnskat boende. Riktlinjerna ar detaljerade och tanken &r att de ska ge information om
hur olika situationer som kan uppsta ska hanteras inom &ldreomsorgen i Stockholms stads olika
stadsdelar.

Av figuren nedan framgar de viktigaste delarna i kéhanteringsprocessen. Rambéll vill géra tydligt
att dessa steg representerar hur det ar tankt att fungera enligt riktlinjerna. Eventuella avvikelser
frdn denna process, samt olika tolkningar av vad enskilda delar betyder analyseras i kommande
kapitel. Inledningsvis ska vi dock redovisa vad respektive del i processen betyder.

Figur 1. Kohanteringens olika steg - processkarta

Om ledig plats finns pa 6nskat boende

Infor-
Bistands- mation placerin Bevak- Erbjud- Bestall- Kontrakt- Aktual-
om > L E > ningav > andeav > ningav >  skriv- = Inflytt > iseringav
beslut ikon b . ..
boenden kon plats uppdrag ning kon
| och kén q\

Vid akut placering

Bestallarens ansvar

Utforarens ansvar
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Bistdndsbeslut om vard- och omsorgsboende

Ett kéhanteringsédrende bestar av olika faser som inleds med att personen anséker om insatsen
vard- och omsorgsboende. Om bistdndshandldggaren bedémer att personen har behov av ett s3-
dant boende fattas ett gynnade bistdndsbeslut. I Stockholms stad finns det dels sjuk-
hem/alderdomshem fér personer som &r i behov av somatisk vard eller som av ndgon annan an-
ledning inte kan bo kvar hemma, dels gruppboenden fér personer som har en demenssjukdom.
N&r en person har beviljats insatsen vard- och omsorgsboende i form av antingen sjuk-
hem/alderdomshem eller gruppboende sd har personen méjlighet att vélja boende.

Information om valfrihet och om olika boenden

I samband med att en person beviljas insatsen vard- och omsorgsboende ska bistdndshandlagga-
ren informera om ratten att valja boende och om mdéjligheten att stalla sig i ko till 6nskat boen-
de. Bistdndshandladggaren ska ocksd vara behjalplig med information som den enskilde kan be-
héva for att kunna gora ett aktivt val av boende. Bistandshandldggaren ska ocksd informera om
vilka regler som galler for valfrihetssystemet.

Val av boende
Den enskilde eller dennes féretradare valjer boende och meddelar bistdndshandldggaren sina
preferenser.

Erbjudande av 6nskad plats eller erbjudande av alternativt likvardigt boende
N&r personen har valt boende kontrollerar bistdndshandldggaren om det finns plats pd dnskat
boende. Om plats finns sa erbjuds personen en plats direkt.

Om det inte finns ndgon tillganglig plats p& dnskat boende erbjuds personen ett annat likvardigt
boende. Personen erbjuds ocksd att placeras i ko till 6nskat boende.

Placering i ko

Om en person véljer att std i ko till ett eller flera vard- och omsorgsboenden s& ska bistdnds-
handlaggaren registrera personen i kéhanteringssystemet. Det &r méjligt att std i ko till tre vard-
och omsorgsboenden.

Bevakning av koéplacering - erbjudande av alternativt likvardigt boende

Om en person véljer att vdnta pa en plats pd dnskat boende men inte kunnat erbjudas en plats
dar inom tva ménader ska personen 3terigen erbjudas ett alternativt likvardigt boende. Att ett
nytt erbjudande gar ut efter tvd manader &r viktigt med anledning av att bistdndsbeslut om sar-
skilt boende ska féljas upp och verkstallas inom rimlig tid.

Erbjudande av énskad plats

Nar en utférare meddelar att de har en ledig plats lamnas erbjudande om platsen till den person
som star forst i kon. Den som blir erbjuden en plats ska inom tre kalenderdagar lamna besked
om den erbjudna platsen accepteras. Om platsen accepteras sa meddelar kéansvarig handlagga-
re dels utféraren dels personens bistandshandldggare.

Bestdllning av uppdrag fran utféoraren
N&r en person har accepterat en plats skickar bistdndshandldggaren en bestalining till utféraren
pa uppdraget.

Tecknande av hyreskontrakt

Hyreskontrakt ska tecknas senast inom fyra dagar frén att den enskilde har fatt erbjudandet om
platsen. Den enskilde tecknar hyreskontrakt med utféraren men kan ibland f& hjalp med detta av
bistdndshandldggaren eller ndgon annan funktion vid stadsdelsférvaltningen.

Inflyttning
Under forutsattning att lagenheten ar inflyttningsklar ska inflyttning ske inom sju kalenderdagar
fran det att den enskilde tackat ja till erbjudandet.



ALDREFORVALTNINGEN I STOCKHOLMS STAD 10

3.3

Ansvar och roller

De &vergripande malen och inriktningen fér Stockholms stads samlade verksamhet faststélls var-
je &r i stadens budget. Fér att malen ska forverkligas konkretiseras de i olika policies, strategier,
planer och program. I dessa specificeras mal och inriktning samt riktlinjer fér varje verksamhets-
omrade som &r i samklang med de évergripande malen for staden.

Aldrendmnden ansvarar fér kommunévergripande fragor som rér verksamhetsomradet &ldreom-
sorg samt for att samordna och utveckla dldreomsorgen i Stockholms stad. Under aldrenamnden
lyder aldreférvaltningen som ansvarar for att utreda och folja upp stadsdvergripande strategiska
vard- och omsorgsfragor som exempelvis policies, riktlinjer och boendeplanering. Aldreférvalt-
ningen ansvarar ocksa for att analysera och redovisa kvaliteten inom stadens dldreomsorg.

I samband med att beslut fattades om riktlinjerna for kdhantering fick aldrenamnden i uppdrag
att noga félja implementeringen och driften av kdhanteringssystemet samt att arligen géra av-
rapporteringar med férslag pa eventuella féréndrings- och forbattringsatgarder.

Aldreférvaltningen har ansvarat fér vissa kommundvergripande delar av det inledande implemen-
teringsarbetet. De har ansvarat for att tillhandahalla ett IT-stéd for kéhantering och for att an-
ordna utbildningar om det. IT-stédet har utvecklats i stadens verksamhetssystem, Paraplysyste-
met. Aldreférvaltningen har ocksd anordnat natverkstraffar for kdansvariga handlaggare om rikt-
linjerna.

Aldreférvaltningen har kompletterat riktlinjerna med ett fértydligande géllande kéhantering for
vard- och omsorgsboenden daterat 2008-11-13. I fortydligandet behandlas:

e ansdkningar enligt 2 kap. 3 § SoL

e erbjudande om boende

e uppgifter for kdansvarig stadsdelsférvaltning

o inflyttning

o utflyttning

Stadsdelsnamnder och stadsdelsforvaltningar

Stockholms 14 stadsdelsnamnder ansvarar for en stor del av den kommunala servicen inom sitt
geografiska omrdde. Medan kommunfullméktige tilldelar pengar och beslutar om de évergripande
malen och riktlinjerna, ar det varje stadsdelnamnd som bestammer hur pengarna ska férdelas fér
att tillgodose de lokala behoven inom stadsdelsomrddet. Stadsdelsnamnden tar de politiska be-
sluten och stadsdelsférvaltningen genomfdr besluten och driver verksamheten inom stadsdels-
ndmndens ansvarsomrade.

Enligt riktlinjerna ska kdansvarig handldggare pd stadsdelsférvaltningen ansvara for kéer till de
boenden som ligger inom stadsdelsndmndens geografiska omrade samt fér de privata boenden
som stadsdelsférvaltningen tilldelats att ansvara for. Nar en utférare har meddelat att de har en
ledig plats ar det kdansvarig handlaggare som kontaktar den person som stdr forst i kon, oavsett
stadsdelstillhérighet. Kdansvarig handldggare ska informera ansvarig bistandshandldggare att
den enskilde fatt erbjudande.
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4.1

4.2

UTVARDERINGENS SYFTE OCH GENOMFORANDE

Overgripande frigestillningar
Riktlinjerna fér kéhanteringssystem inom &dldreomsorgens vard- och omsorgsboenden och de nya
arbetssétt och metoder som inférdes till féljd av riktlinjerna har funnits i drygt ett ar. Aldrefor-
valtningen har gett Rambdll Management i uppdrag att utvdardera hur kéhanteringssystemet fun-
gerar. Med utvérderingen vill aldreférvaltningen fa en helhetsbild av hur systemet fungerar ut-
ifrdn ett effektivitets-, rattsdkerhets- och demokratiperspektiv. Man vill ocksa fa kéhanteringssy-
stemet belyst fran féljande intressenters perspektiv:

e Aldreférvaltningen

e Aldreomsorgschefer i stadsdelarna

e Ko6samordnare i stadsdelarna

e Utforare

e Brukare eller anhériga

Utvarderingen ska innehdlla rekommendationer fér hur kéhanteringssystemet och riktlinjerna kan
forbattras samt for- och nackdelar med nuvarande organisation och fér- och nackdelar med
andra typer av organiseringar.

Utvarderingens genomforande
Ramboélls genomférande av utvarderingen har byggt pd beprévade utvdrderingsmetoder samt ett
starkt processeffektiviseringsperspektiv for att uppna det énskade resultatet. Utvarderingen har
genomforts i fyra dvergripande faser:

1. Forberedelser

2. Datainsamling

3. Analys och rapportskrivning

4. Framtagande av rekommendationer for fortsatt utveckling av systemet

Figur 2. Utvdarderingens genomforande

Utvarderingsfas Aktivitet

1. Forberedelser Startmote

Inledande orientering

Framtagande av analysram

Bokning av intervjuer

Orienterande intervjuer med personer pa aldreférvaltningen

2. Datainsamling Dokumentstudier

Fokusgruppsintervjuer med késamordnare i stadsdelarna (2 fokus-
gruppsintervjuer)

Enkatundersdkning bland utforare

Enskilda intervjuer med brukare/anhdériga

Intervju med ansvariga for kéhanteringssystem i forskolan

Kartlaggning av kdhanteringsprocessen

3. Analys och rapportskrivning Analysarbetet pabérijas

Avstamning prelimindra intryck med aldreférvaltningen

Rapportskrivning

4. Framtagande av rekommen- Framtagande av rekommendationer utifran analysen

dationer — - - -
Workshop for diskussion kring rekommendationer

Fardigstdllande av rekommendationer

Nedan beskrivs kortfattat hur de olika faserna har genomforts.
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Forberedelser

Uppdraget inleddes med ett startmoéte dar aldreforvaltningen och Rambdll i detalj gick igenom
forslaget till upplagg av utvarderingen inklusive tidsplanen. Konsulterna satte sig sedan in i fra-
gestallningarna genom inlasning av relevanta dokument och genom orienterande intervjuer med
ansvariga pa aldreférvaltningen. En analysram utformades som tydliggjorde vilka frégor som
skulle besvaras och vilka datakallor som skulle anvéandas. Analysramen stamdes av med ansvari-
ga pa aldreférvaltningen. I férberedelsefasen genomférdes ocksd bokningar av de olika intervju-
erna.

Datainsamling
Nedan beskrivs kortfattat de datainsamlingsmetoder som har anvéants i utvarderingen. For en
mer detaljerad beskrivning se bilaga 1.

Dokumentstudie

En dokumentstudie har utforts for att fa en tydlig bild av kéhanteringssystemet. Dokumentstudi-
en har omfattat insamling och analys av relevanta dokument i form av exempelvis styrdoku-
ment, riktlinjer och tidigare undersdkningar. Dokumentstudien gav Rambdll en grund for att
genomfdra den fortsatta dversynen och en méjlighet att fokusera pd ratt saker i datainsamlingen.

Intervjuer
I utvarderingen har tva typer av intervjuer genomforts; enskilda intervjuer och fokusgruppsinter-
vjuer. I bdda intervjumetoderna har Rambéll utgatt fran frageguider baserade pa analysramen.

Enskilda intervjuer
Enskilda intervjuer har genomférts med
e personal fran aldreférvaltningen
e ett urval av aldrechefer i stadsdelsférvaltningar - 5 personer
e personer som ansvarar for kosystem i andra verksamheter i staden - 3 personer
e brukare/anhériga som nyligen flyttat in pa ett vard- och omsorgsboende - 12 personer
frén 11 olika boenden. Boendena &r spridda 6éver samtliga driftsformer, samtliga organi-
sationstyper och fyra olika stadsdelar.

De enskilda intervjuerna har genomférts som sk semi-strukturerade intervjuer. Det innebar att
Rambéll har haft en frageguide for att sdkerstélla att samtliga intervjupersoner har besvarat de
frdgor som identifierats som mest relevanta, samtidigt som det har funnits en 6ppenhet for att
I8ta intervjupersonerna prata om aspekter som de tyckte var sarskilt viktiga.

Fokusgruppsintervjuer

Fokusgruppsintervijuer har genomférs med késamordnare i samtliga stadsdelar — uppdelat pa 2
grupper. Fokusgrupperna har letts av tva konsulter. Ytterligare en konsult har varit ndrvarande
for att dokumentera diskussionen.

Enkat

For att fa in samtliga utférares uppfattningar och synpunkter har en enkdtundersékning genom-
forts. Mottagare av enkdten har varit ansvarig verksamhetschef eller motsvarande. Enkatunder-
sdkningen genomférdes som en webbaserad enkat. Verksamhetscheferna fick en e-post med en
kort introduktion till undersékningen samt en lank till enkaten. For att sékerstalla en god svars-
frekvens skickades tvd paminnelser.

Analys och rapportskrivning
Utifrdn de uppgifter som samlats in genom intervjuer, enkétsvar och dokument har Rambéll kart-
lagt hur kéhanteringssystemet fungerar idag och identifierat férbattringsmdjligheter.

Framtagande av rekommendationer

Utifrdn analysen har Rambéll tagit fram foérslag pa hur den fortsatta utvecklingen av systemet
skulle kunna se ut. For att rekommendationerna skulle bli s8 verksamhetsnara och anvéndbara
som mojligt diskuterades de vid en workshop dér ansvariga fran aldreférvaltningen, ndgra stads-
delar samt ndgra utférare deltog. Utifran diskussionerna vid workshopen kunde vissa justeringar
av rekommendationerna géras.
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5.1

UTVARDERINGENS RESULTAT

I detta kapitel redovisas utvdrderingens resultat. Kapitlet ar strukturerat utifran de tre évergri-
pande utvarderingskriterierna; effektivitet, réttssdkerhet och demokrati. Inom varje kriterium
finns ett antal olika fokusomraden. I varje avsnitt presenteras forst utvarderingskriteriet, darefter
redogors for utvarderingens resultat och Rambdélls rekommendationer. Resultaten belyses, dar
det &r relevant, utifrdn de olika perspektiv som utvarderingen ska técka in.

Effektivitet

Utvarderingskriteriet effektivitet syftar till att klarligga om kdhanteringssystemet ar andamalsen-
ligt s tillvida att det stodjer arbetet med att hantera kén sd att uppsatta mal nds. Ett effektivt
kéhanteringssystem kréver tydliga regelverk/riktlinjer, &ndamalsenliga rutiner/arbetssatt samt
ett valfungerande IT-st0d. Dessa delar beskrivs mer i detalj i féljande avsnitt.

Tydliga riktlinjer — men de kan inte alltid tillampas

Tydliga riktlinjer som kan tillampas likvardigt inom alla stadsdelar ar en forutsattning for ett ef-
fektivt k6hanteringssystem. I foljande avsnitt beskrivs riktlinjerna och dess tilldmpning ur ett ef-
fektivitetsperspektiv. Olika stadsdelars skilda tolkningar av riktlinjerna beskrivs vidare ur ett
rattssakerhetsperspektiv under avsnitt 5.2, som dven belyser hur ett fortydligande kring riktlin-
jernas status kan skapa 6kad enhetlighet.

Att k6hanteringssystemet regleras i riktlinjer som &r antagna av kommunfullmaktige ar val kant
bland aldreomsorgsansvariga och kdsamordnare i de olika stadsdelarna. Rambdll uppfattar dock
att fortydligandet fran &ldreférvaltningen &r mindre ként. Riktlinjerna uppfattas som mycket tyd-
liga av sdvél aldrechefer som kdsamordnare pa stadsdelarna. Att riktlinjerna &r tydliga och enkla
att forstd uppskattas av de personer som ska arbeta utifrdn dem.

Trots att riktlinjerna anses vara tydliga tilldmpas de inte alltid eftersom vissa delar &r svara att
folja i praktiken. I dessa fall gérs egna tolkningar och det skapas olika Iésningar. Exempelvis an-
ser manga kdsamordnare inte att det &r rimligt att 3 till stdnd kontraktsskrivning inom fyra da-
gar, och darfor bortser man frén detta krav. Brukarintervjuer bekraftar bilden av att kontrakt ofta
inte skrivs inom fyra dagar. Manga av de brukare som Rambéll har pratat med har skrivit kon-
trakt en tid efter att de har flyttat in pd boendet. Ndgon skrev pd kontraktet i samband med flytt
till ett annat boende. Sett ur ett utférarperspektiv ar det daremot viktigt att ett avtal reglerar hy-
resvillkoren. Mot bakgrund av detta rekommenderar Rambdll att rutinerna skérps vad géller tid
for kontraktsskrivning sa att regelverket efterlevs pa ett enhetligt satt.

Riktlinjernas skrivningar tar inte hansyn till individuella behov och féretrade i kdn medges endast
utifrdn parbogarantin. Késamordnarna ser éverlag detta som positivt, eftersom det skapar en
tydlighet. Det kan dock finnas situationer dér behov finns att géra avsteg fran riktlinjerna. Exem-
pelvis ses det som oetiskt att svart sjuka personer som befinner sig i livets slutskede ska tvingas
vélja boende, vilket man i vissa stadsdelar forsdker |I6sa genom att anvanda korttidsplatser. Ned-
ldggning av boenden har lyfts som ett annat exempel pd situationer dér det finns behov att géra
undantag. Rambdll rekommenderar att riktlinjerna kompletteras med en méjlighet att géra un-
dantag och ser tvad méjligheter for att skapa ett sddant undantag; antingen att respektive stads-
delsnamnd ges ansvaret att fatta beslut om avsteg, eller att riktlinjerna preciserar for vilka grup-
per och vilka livssituationer som avsteg far goras. Detta utvecklas ndrmare i avsnitt 5.2 nedan.

De flesta stadsdelar har inte tagit fram kompletterande riktlinjer eller anvisningar, utan utgar en-
bart fran de gemensamma riktlinjerna. Enstaka undantag finns emellertid i de fall dar utférarna
skoter kduppgifter, da har stadsdelarna tagit fram kompletterande anvisningar som reglerar utfo-
rarnas hantering av kon. For att sdkerstdlla en enhetlig och effektiv tillampning, ser Rambdll det
som positivt att det dverlag inte finns ytterligare lokala riktlinjer.

Ramboll forstar att samarbete mellan stadsdelarna vad géller riktlinjerna framst sker genom de
informationstraffar som aldreférvaltningen har bjudit in késamordnare till. Fér att uppna en effek-
tiv och enhetlig tillampning av riktlinjerna vill Rambdll rekommendera att aldreférvaltningen vida-
reutvecklar detta initiativ och skapar ett forum fér implementering av riktlinjerna dar det finns
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méjlighet att diskutera riktlinjerna och komma &verrens om hur tillampningen ska ga till i olika
situationer. En sadan diskussion och gemensam bild bidrar till en effektiv hantering.

Rutiner och arbetssiatt fungerar men fortydliganden kring ansvar kravs
Vélfungerande rutiner och arbetssétt ger en grund foér en effektiv hantering av kén. En utgdngs-
punkt ar férdelning av arbetsuppgifter och ansvar inom respektive stadsdel.

I riktlinjerna anges att en kdansvarig ska finnas i varje stadsdel. Stadsdelarna har |6st detta pa
olika satt. Gemensamt ar dock att det sallan finns en kéansvarig utan istéllet en késamordnare i
respektive stadsdel. Rambdll menar att denna semantiska avvikelse &r talande, da det avspeglar
de arbetsuppgifter och den roll denna person ofta har. Uppgiften att samordna kén ar inte den-
samma som uppgiften att ansvara for kdn och risken med nuvarande begrepp ar att ingen kan-
ner ett tydligt ansvar fér kéhanteringen. Aven om det inte &r nédvéndigt att utse en ansvarig for
kén, menar Rambdll att det ar viktigt att tydliggora vilka kduppgifter en késamordnare eller ké-
ansvarig ska skota.

I den processkarta som presenterades tidigare i rapporten identifierades ett antal olika steg i ko-
hanteringsprocessen enligt riktlinjerna (se nedan). I figuren kan varje steg ses som en kéuppgift.

Figur 3. Kohanteringsprocessen och de olika kduppgifterna

Om ledig plats finns pa 6nskat boende

Infor-
Bistands- mation Placerin Bevak- Erbjud- Bestall- Kontrakt- Aktual-
> om = L RN ningav —> andeav —> ningav > skriv- =] Inflytt > iseringav
beslut ikon by . .
boenden kon plats uppdrag ning kon
| och kon /]\
Vid akut placering
Bestallarens ansvar

Utférarens ansvar

Ett gynnande bistdndsbeslut &r startpunkten for kéhanteringen, och ansvarig for denna del &r bi-
stdndshandlaggaren. Ovriga kéuppgifter skéts av ndgon av féljande tre funktioner inom stadsde-
larna; k6ésamordnare, bist5ndshand|éggare eller utfoérare.

Information om boenden och kétid samt placering i kén goérs ofta av bistdndshandlaggare, men
det kan aven vara kdsamordnaren som ansvarar for detta. Bevakning av kén skdts antingen av
késamordnare eller av bistdndshandldggare. Erbjudande av plats hanteras ofta av késamordnare
eller bistdndshandlaggare, men kan ocksd skétas av utférare som har tillgang till IT-systemet.
Bestéllning av uppdrag skéts av bistdndshandldggare. Kontaktskrivning och inflyttning kan skétas
av ndgon av de tre funktionerna, medan aktualisering av kén skéts av késamordnare eller bi-
stdndshandlaggare.

Det kan sdledes konstateras att olika stadsdelar tolkat riktlinjernas angivelse av kdansvarig
handlaggare och dennes uppgifter pa olika satt. Rambdll uppfattar att det vanligast férekomman-
de séattet att organisera kdhanteringen &r att alla uppgifter finns p& myndighetssidan, dock kan
fordelning av uppgifter mellan samordnare och handldggare variera. Utforarenkaten bekraftar
bilden av att utférarna i de flesta fallen inte skoter kduppgifter; endast 17 procent anger att de
idag administrerar sin egen ko.

Utifrdn bilden av de olika satten att hantera kéhanteringsansvaret rekommenderar Rambaéll att
komplettera riktlinjerna med fértydliganden vad géller ansvarsférdelning av kéuppgifter. Lampli-
gen kan en figur, i likhet med processkartan ovan, anvandas for att skapa en enkel éverblick och
effektivt precisera vilka uppgifter som de olika rollerna bér ansvara for.

Ramboll har uppfattat att det finns ett starkt dSnskemal fran utférarna om att fa éverta kduppgif-
ter fran stadsdelarna. Detta &r en 3sikt som &ven delas av nagra intervjuade aldreomsorgschefer.
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I enstaka stadsdelar ar det utférarna som erbjuder plats till brukarna och diskussioner har forts
om att detta arbetssatt skulle kunna anvéndas aven i andra stadsdelar. Efter att ha analyserat
kduppgifterna narmare ar det dock Rambdlls beddmning att inga ytterligare uppgifter bor laggas
pa utférarna. Rambéll kan se flera problem med en sddan 16sning bade ur ett rattsdkerhets- och
effektivitetsperspektiv, och anser att kduppgifterna bér hanteras av myndighetssidan. Att ge ut-
forarna fler kbuppgifter innebar exempelvis att fler personer involveras i kéhanteringen, vilket yt-
terligare forsvarar enhetlig tolkning. Vidare ser vi risker med att det blir otydligt fér den enskilde
vem som har ansvaret for att erbjuda platser, sérskilt om erbjudanden kommer fran flera olika
utférare samtidigt. Rambdll rekommenderar darfor att kompletteringen vad géller ansvarsférdel-
ning dven tydliggér att myndighetssidan ansvarar fér k6hanteringen.

Kéhanteringssystemet ar i hdg grad beroende av att personer &r i tjdnst och pa plats, och &r
darmed sarbart. I flera stadsdelar ar det en enstaka késamordnare som ansvarar for flertalet ko-
uppgifter. Ramboll uppfattar att detta &r ett sdrbart system eftersom késamordnaren hela tiden
behdver vara pa plats for att kunna administrera kén och bevaka de tomma platser som annon-
seras med e-post. I utférarenkaten framkommer att cirka 90 procent av utférarna vet vem som
ar deras késamordnare, samtidigt upplever flertalet utférare problem vad galler bland annat be-
ldggning av lediga platser nér ordinarie késamordnare &r franvarande. I ndgra stadsdelar finns
tva kdsamordnare som delar pd uppgifterna. Rambdll menar att detta kan vara ett bra satt att
minska sarbarheten. I de stadsdelar dar bistandshandldggarna skéter ndgra av kéuppgifterna ris-
kerar processen avstanna eftersom bistdndshandldggarna ofta inte &r pd plats, vilket ocks3 ska-
par ett sdrbart system. Rambéll bedémer att sdrbarheten till viss del &r en bemanningsfraga. Vi
finner det dock olampligt att ange en exakt modell fér att bemanna kéhanteringssystemet da oli-
ka stadsdelar kan finna olika I6sningar som fungerar lika bra. Vi menar dessutom att det tidigare
namnda tydliggoérandet av kduppgifterna, samt respektive persons ansvar for dessa, I6ser en stor
del av sdrbarhetsproblemen da det d&ven medfér att kduppgifterna enklare kan évertas tillfalligt
av andra personer i forvaltningen.

IT-stodet behover utvecklas for att battre motsvara behov hos késamordnare

Ett fungerande IT-stdd &r viktigt for att kdhanteringen ska kunna skotas pa ett effektivt satt. Ut-
varderingen visar pa att IT-systemet for kdhanteringen, vilket utgérs av en applikation i drende-
hanteringssystemet Paraplyet, 6verlag ar stabilt. Kbsamordnarna upplever emellertid att applika-
tionen saknar flera viktiga funktioner, vilket medfér att systemet inte upplevs som sarskilt an-
vandarvanligt och att deras arbete darmed blir ineffektivt.

Den mest omfattande bristen ar att det saknas en “késamordnar-bild”. Flera kdsamordnare har
egna system vid sidan av Paraplyet dar de registrerar personer som star i ko samt nar erbjudan-
de om platser gar ut. Darigenom kan de sékerstélla att personer i kon &r aktuella samt att de er-
bjuds likvardig plats inom den stipulerade tiden. Anledningen till att k6ésamordnarna skapar egna
system &r att de inte kan f& en 6verblick dver vilka som stdr i ké och vilka som behdver erbjudas
plats i Paraplyet. Varje bistdndshandldggare kan f& en &verblick dver sina drenden men késam-
ordnaren, som ofta hanterar d&renden som &r aktuella hos flera olika bistdndshandlaggare, kan
inte f& en 6verblick. Rambdll menar att en késamordnar-bild i Paraplyet torde effektivisera arbe-
tet for kdsamordnarna samt utgdra en mer driftsséker I16sning an de excelfiler som anvands.

Vidare finns behov av att utveckla systemet vad galler féljande:

e Automatisk numrering av kén. I dagslaget behéver handlaggarna rakna manuellt efter-
som ingen automatisk numrering finns. Risk finns att handlaggarna raknar fel och att
brukaren far olika information olika gdnger, ndgot som skapar osakerhet.

o Automatisk avaktualisering av avlidna personer. I dagslaget behéver handlaggarna ma-
nuellt gd in och avaktualisera avlidna personer i kén. Ibland glémmer handldggarna detta
vilket far till félid av formedling av koplatser forsvaras och forlangs.

e Utveckling av tomma-platser funktionen. I systemet finns en funktion dar tomma platser
ska anmalas. Denna funktion anvands inte, utan istéllet skickar kdsamordnarna mail for
att meddela att det finns tomma platser. Rambdéll uppfattar darfér att anvandarvanlighe-
ten behdver 6kas, alternativt att kdsamordnarna behdver informeras om hur funktionen
ska anvandas.

o Mojlighet att bocka ur rutan for erbjudanden av plats. I dagslaget gar det inte att bocka
ur rutan for erbjudanden av plats. Detta medfér att om man bockar i rutan innan man
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5.2

fatt tag pd personen och sedan inte far tag pd personen sd kan denne forlora sin plats i
kdn.

¢ Mindre manuell hantering av information. Exempelvis behdver man idag fylla i all infor-
mation om ldgenheten i erbjudandet, istallet for att denna information 6verférs automa-
tiskt.

e Skapa en kommentarruta.

Mot bakgrund av behovet att utveckla IT-systemet rekommenderar Rambdll att aldreférvaltning-
en, nu nar systemet har varit i gdng i ett ar, skapar en utvecklingsgrupp fér IT-frégor. IT-
systemet har utarbetats tillsammans med personer som arbetar med fragorna. Det tycks emel-
lertid finnas behov att ytterligare anpassa systemet till késamordnarnas verksamhet. Rambadll
forstdr att utvecklingen av systemet tar tid och endast kan ske vid bestdmda tidpunkter. En
grupp for utveckling av IT-systemet skulle dock bidra till att sakerstalla att de synpunkter pa sy-
stemet som finns tydliggdrs och 3tgardas sd snart som mojligt.

Okade administrativa kostnader for stadsdelarna samt minskade intikter for utférarna
Ett effektivt kbhanteringssystem bor inte vara kostnadsdrivande. Utvarderingen har darfér belyst
om kdhanteringen i sig inneburit 6kade administrativa kostnader for stadsdelarna respektive ut-
forarna samt hur antalet tomma platser pdverkats. Darutéver har fragan kring beldggning av
platser studerats. Frdgor kopplade till ersittningssystemet och kostnaderna for ett valfrihetssy-
stem som sadant har dock inte belysts d& detta ligger utanfér kéhanteringssystemet.

Stadsdelarna upplever att valfrihetssystemet och kdhanteringen har medfort 6kade administrati-
va kostnader. De 6kade administrativa kostnaderna uppkommer d& stadsdelarna nu ska admini-
strera alla val samt kder. I manga stadsdelar kunde brukare vélja boende redan innan valfrihet
infordes, men valet omfattade d& de tillgéngliga boenden och det gick d& inte att std i tre koer.

Enkaten till utférare visar att 20 procent upplever att den nya kdéhanteringen har medfért 6kade
administrativa kostnader fér dem. Merparten, cirka 65 procent, anser emellertid att deras admi-
nistrativa kostnader inte har férandrats. Vad galler antalet tomma platser, vilket paverkar utfo-
rarnas intdkter, uppger drygt 20 procent att antalet har 6kat medan knappt 10 procent uppger
att de minskat och cirka 60 procent uppger att antalet tomma platser inte har férandrats.

Tatt kopplat till antalet tomma platser &r tiden for att beldgga en plats. Frén stadsdelarnas hall
uppfattar man att tiden for att beldagga en plats har 6kat sedan kdhanteringssystemet inférdes.
Denna bild bekréftas i enkéten till utférare. Tiden for att beldgga en plats har 6kat pa grund av
att brukare tackar nej till platser som de inte vill ha och véljer att std kvar i kén och vénta istal-
let. Brukare véljer b&de att tacka nej till boenden pa grund av att det inte &r forstahandsvalet och
till enskilda rum som man inte vill ha.

Rambadll har svart att se hur en valfrihetsreform med tillhérande kéhanteringssystem ska kunna
realiseras utan 6kade administrativa kostnader samt kostnader for den dverkapacitet som kravs
for att systemet ska fungera. For att fordjupa och nyansera diskussionen om systemets kostna-
der ser Rambdll att en kartlaggning av kostnader som kan ligga till grund fér en bedémning av
vad som ar rimligt bér goras. Detta bedéms dock ligga utanfér utvarderingsuppdraget.

Rattssdkerhet

Utvarderingskriteriet rattsakerhet syftar till att belysa om brukarnas grundldggande rattigheter
tillvaratas vid kéhanteringen. Inom ramen for rattsakerhet fordjupas foljande omraden: transpa-
rens/férutsagbarhet, sakerhet, rattvisa/enhetlighet samt valfrihet/information. Om dessa delar
fungerar val kan kéhanteringen sagas vara rattsaker. Respektive del beskrivs mer i detalj i fol-
jande avsnitt.

Hanteringen ar overlag forutsiagbar for brukarna, men utforarna efterfrdgar mer infor-
mation

Ett rattsakert kbhanteringssystem krdver att systemet ar férutsagbart foér berérda parter, i detta
fall utférare och brukare. Darvidlag kravs tydliga och fungerande rutiner fér information om ko6-

hanteringen.
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I samband med bistadndsbeslut informerar handldggare eller késamordnare brukare/anhériga
muntligt om hur kdsystemet fungerar. Det finns en broschyr som ar mdjlig att anvanda, men den
delas inte alltid ut. Att det finns ett valfrihetssystem fér vard- och omsorgsboenden &r vél kant
bland de brukare och anhériga Rambdll har varit i kontakt med. Vilka regler som galler for valfri-
het &r dock ingenting som man har funderat sarskilt mycket pa, och man uppfattar att man fatt
tillrackligt med information om detta. Det tycks dock som att brukare/anhdériga ibland inte till ful-
lo férstar kdhanteringssystemet, exempelvis vad galler méjlighet till valfrihet i akuta situationer.

Utférarna informeras om kdéhanteringssystemet genom moten som aldreférvaltningen anordnar
samt genom kontakt med respektive stadsdel. Utifran enkaten kan konstateras att en betydande
del av utférarna inte &r néjda med den information som de fatt om kéhanteringssystemet. Cirka
en tredjedel av utférarna anser varken att de fatt tydlig eller tillrécklig information om kdhanter-
ingen. Vidare framkommer att verksamhet i privat regi eller entreprenader ar mindre néjda med
informationen &r verksamheter i kommunal regi. Om utférarna far tydlig information om vad som
galler i fragor som berér dem sd behdver inte detta utgéra nagot problem. Rambéll har dock fatt
uppfattningen att det hos utférarna finns en osdkerhet om vilka regler som galler for kbhanter-
ingen och var detta regleras.

Utférarenkéten pavisar ocksd en 6nskan om mer information om den egna kén. I princip alla ut-
forare anser att det ar viktigt att ha information om hur 18ng ké det &r till den egna verksamhe-
ten, men cirka en tredjedel av utférarna har ingen information om sin k6. Utav dem som har in-
formation om kéldngd har drygt hélften fatt den av handldggarna. Resterande kan sjalva titta i
Paraplyet (detta galler dock endast kommunala verksamheter). N3gra stadsdelar skickar I6pande
ut information om kon till stadsdelarna, medan andra muntligt informerar de utférare som hoér av
sig. En stadsdel skickar exempelvis m@nadsvis information om kéléngd till olika boenden och bo-
endeformer. Dérigenom kan utférarna, utdver att félja sin egen k&, dven fa information om vilka
behov som finns hos brukarna.

For att sakerstalla att utférarna har god kdannedom om kdhanteringen och kdn boér aldreférvalt-
ningen och stadsdelarna genomféra ytterligare kommunikationsinsatser riktade till utférarna.
Rambodll ser att det exempelvis kan handla om att utveckla de traffar som aldreférvaltningen har
med utférarna samt att sakerstalla att stadsdelarna informerar utférarna om kén. Rambdll re-
kommenderar ocksd att dldreférvaltningen tydliggor pa vilket satt kdlangder ska kommuniceras
till utférarna samt vilken information som ska lamnas.

Sédker dokumentation men osdkerhet kring sekretessregler

En saker kdhantering kraver fungerande rutiner for handlaggning och dokumentation samt tydli-
ga sekretessregler. God sakerhet innebar ocksd att akuta fall kan hanteras pa ett enhetligt satt
samt att den enskilde alltid kan erbjudas ett fullvardigt alternativ vid ko.

Berdrda parter anser att fungerande rutiner fér handlaggning och dokumentation finns inom
stadsdelarna. I alla stadsdelar fors journalanteckningar vid det muntliga erbjudandet av plats.
Skillnader finns dock mellan stadsdelar; exempelvis ar det fa stadsdelsforvaltningar som kom-
pletterar det muntliga erbjudandet av plats med ett skriftligt besked. Rambdll ser fordelar med
att meddela erbjudandet bdde muntligt och skriftligt eftersom det &r en trygghet for bdde bruka-
re och anhériga att f3 ett skriftligt erbjudande. Det skriftliga erbjudandet kan ocksd fungera som
en paminnelse.

Vad galler sekretessregler beddmer Rambdll att det finns en stor osdkerhet kring vad som egent-
ligen galler, b&de mellan stadsdelar och mellan stadsdelar och utférare. Stadsdelarnas tjénste-
mé&n kan endast se personer fran den egna stadsdelen som star i k&, med hanvisning till att sek-
retess galler mellan stadsdelsférvaltningar. Om den som star forst i kon tillhér en annan stadsdel
behéver bistdndshandldggare i en annan stadsdel kontakts foér att kunna fa kontaktuppgifter till
brukaren. Detta skapar ett ineffektivt och svararbetat system. Sekretessregler utgér dven ett
hinder for att utférare som inte & kommunala sjélva ska kunna ga in i Paraplyet och se sin k.
Utférarna efterfragar dven information om vardbehov hos personer som star i kén. Bland késam-
ordnarna finns emellertid en osdkerhet kring om denna information kan och ska lamnas till utfo-
rarna med hdnsyn till sekretess.
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Givet den osakerhet som finns kring sekretessfrdgor rekommenderar Rambéll att aldreférvalt-
ningen undersoker detta och att sekretessregler tydliggérs i riktlinjerna. Ett sadant tydliggérande
ger en mer effektiv, saker och enhetlig kdhantering.

Enligt riktlinjerna medfér akuta fall inte foretrade i kén, utan maste 16sas pa annat satt. I prakti-
ken innebér detta att brukaren erbjuds en lamplig plats som &r tillgénglig omgdende. Om flera
lampliga platser finns kan brukaren f& méjlighet att vélja mellan dessa platser. Rambéll vill beto-
na att vad galler vard- och omsorgsboende &r akutfallet vanligt och inte ett undantag. De flesta
personer som beviljas vard- och omsorgsboende maste akutplaceras och kan inte félja den ko-
hanteringsprocess som beskrivs i riktlinjerna. For dessa personer finns en viss valfrihet mellan
olika tillgangliga alternativ, men de har inte méjlighet att initialt std i k6 och vénta pa en 6nskad
plats. Brukarintervjuer visar att brukare/anhdriga ofta uppfattar att valfrihet galler @ven vid
akutplacering. Anhdriga spelar ofta en central roll i valprocessen, inte minst vad galler akutpla-
cering dér anhériga ibland inte accepterar ett boende som inte motsvarar énskemalen. Fran in-
tervjuer med brukare framkommer ocksd att manga av de personer som varit i behov av en akut
plats kdanner en oerhérd lattnad dver att situationen har kunnat I6sas snabbt.

Mot denna bakgrund &r det viktigt att klarldagga hanteringen av s kallade akuta fall. Rambdll fo-
reslar att det dels tydliggérs vilka brukargrupper och vilka situationer som ska betecknas som
akuta, dels vilka regler och rutiner som ska gélla fér akuta fall. Tydliggérandet behéver kommu-
niceras b&de till stadsdelarna och till brukare.

I de fall dar brukaren valjer att std i ké och vanta pa ett dnskat boende ska ett likvardigt alterna-
tiv erbjudas varannan ménad. Intervjuer visar pd att handldggare och chefer har en gemensam
bild av att med likvardigt boende avses ett boende av samma kategori (demens, somatik).
Stadsdelarna upplever inte problem med att erbjuda ett likvardigt alternativ vid ko, tillgang till
platser finns, om &n inte alltid inom den egna stadsdelen. Rambdll vill dock betona att en férut-
sattning for att valfrihetssystemet ska fungera &r att det finns ett dverskott pa platser.

Varierande information om koén och sndva tidsramar

Information ar grundlaggare for att valfrihet ska kunna fungera. Tidigare har information om ké-
hanteringssystemet som sadant diskuterats. Detta avsnitt belyser istéllet information om boen-
den och koétid. Vidare diskuteras de tidsramar for valfrihet som riktlinjerna faststaller; tre dagar
for att svara pa ett erbjudande och sju dagar for att flytta in pd ett boende.

Bistdndshandldggare eller késamordnare ska hjalpa brukaren att hitta information om olika bo-
enden och dess kvalitet. Hur detta sker varierar mellan olika stadsdelar, men den muntliga in-
formationen &r en gemensam namnare. Nagra hanvisar, utdver detta, endast till information
hemsidan och trycker ut den information som brukaren vill ha. Andra har tagit fram stadsdels-
specifika eller stadsévergripande broschyrer dar olika boenden presenteras. Stadsdelarna hanvi-
sar ocksd i olika utstrackning till utférarna vad géller information om boenden. I utférarenkaten
anger alla utférare att de erbjuder brukarna méjlighet att beséka boendet om de s8 énskar.

Intervjuer med brukare bekréftar att olika information om boenden ldmnas samt visar pa att
brukarna har skilda behov av information. Manga vet vilka boenden de &r intresserade av och vill
inte ha information om andra boenden. N%gon som ar nyinflyttad vill ddremot ha information om
alla boenden inklusive om késtatus till samtliga boenden. F& av de brukare Rambéll varit i kon-
takt med har utnyttjat hemsidan for att I&sa pa om boenden. Man har istéllet framst tagit till sig
muntlig information fran handldggaren, l&st olika typer av broschyrer som man fatt fran handlag-
garen, lyssnat p& vanner eller personal inom omradet, och bestkt olika boende. Manga brukare
lyfter att det &r svart med information om olika boenden. Det man &r mest intresserad av gar
inte att lasa sig till i en broschyr eller p& hemsida. Man vill veta hur personalen ser ut pa boen-
det, dels hur manga de &r men ocksa vilka de &r. Man &r ocksd valdigt intresserad av vilka per-
soner som bor pd boendet. Att beséka det boende man blivit erbjuden plats pd &r darfér ndgot
ndstan alla vill géra innan man tackar ja.

Rambéll vill avslutningsvis framhalla vikten av att ge brukarna méjlighet att gora ett informerat
val. Idag &r det inte tydligt vilken information brukarna ska erhdlla gallande boendenas kvalitet.
Kvalitetsinformation som exempelvis resultat frén tidigare brukarundersékningar, personalens
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utbildning och kompetens mm. har visat sig vara viktiga for flera brukares val av boende. Dessa
frdgor ligger delvis utanfér utvarderingens rackvidd, men i samband med utveckling av informa-
tion till brukarna finns det enligt vdr mening anledning att titta narmare pa system och metoder
for uppfoljning och redovisning av tillférlitlig och relevant kvalitetsinformation som brukarna kan
ta del av.

Enligt riktlinjerna ska den enskilde ocksd informeras om kétid till de boenden som &r av intresse.
Denna information &r svar att lamna eftersom kétiden ar avhdngig av att personer ska avlida el-
ler flytta. Flertalet késamordnare lamnar istallet for kétid uppgifter om hur [dnge som den som
statt langst i ko har vantat samt uppgift om placering i kén. Darigenom kan brukaren fa en unge-
farlig bild av kétiden. Rambéll uppfattar fran intervjuer att brukarna har en stor forst3else for att
det ar svart att informera om kétid, och att man inte férvantar sig mer utférlig information.

Utifran ett rattssdkerhetsperspektiv bér brukarna informeras om boenden och kén pa ett likartat
satt. Givet de skillnader som finns i tillvidgagangssatt ser Rambéll att riktlinjerna bér komplette-
ras med vilken information som ska ldmnas till brukaren samt hur information ska lédmnas. Ram-
boll rekommenderar att hemsidan ska anvéandas for att informera om boenden, eftersom boen-
den och inriktningar &ndras och en broschyr darfor snabbt blir inaktuell. Viktigt for att detta ska
fungera ar att informationen ar utskriftsvanlig, vilket Rambdll uppfattat att den inte ar idag. Har
kan ocksa finnas ett behov av att uppmuntra boendena att i hégre grad anvanda hemsidan for
att marknadsféra sig. Vad galler kétid menar Ramboll att information om hur lange den som koéat
langst statt i ko samt koplacering utgdér den uppskattning som kan goras till en rimlig arbetsin-
sats.

Riktlinjerna anger att kon till boendet inte kan bli langre &n antalet platser p& boendet, och kén
till ett boende kan dérmed bli full. Bakgrunden till denna formulering ar att man inte velat att
personer stdller sig i kder dar de inte kommer att kunna erbjudas plats inom rimlig tid. Ur ett ju-
ridiskt perspektiv ér denna konstruktion problematisk eftersom ett meddelande om att kén ar full
motsvarar ett avslagsbesked. Detta i sig utgér inte ett problem, men i sddana fall ska avslagsbe-
sked skrivas. Eftersom detta inte gérs rekommenderar Rambéll att riktlinjerna dndras s§ att kén
till ett boende inte kan vara full.

I nedanstdende figur visualiseras de tidsramar for erbjudande av plats, kontaktskrivning och in-
flyttning som riktlinjerna anger.

Figur 4: Tidsramar for erbjudande av plats, kontakt och inflyttning

Erbjud- Svar pa Kon- Inflytt
ande erbjud- trakt

ldmnas ande skrivs )
Dag1l Dag 2 Dag 3 Dag 4 Dag 5 Dag 6 Dag 7 Dag 8 Dag 9 Dag 10

Nar brukaren far ett erbjudanden om plats har denne tre dagar pa sig att svara. Intervjuer visar
pa att tre dagar uppfattas som kort av manga brukare, sarskilt eftersom de flesta vill beséka bo-
endet innan de tackar ja. Hos de flesta finns en stor forstaelse och acceptans fér att det behéver
vara sa. Méjligheten att lamna besked inom s3 kort tid underlattas av att handlédggaren férbere-
der brukaren pa detta. Flera brukare som Rambéll pratat med lyfter att fram de har varit val in-

formerade om att de hade tre dagar pa sig att svara pa erbjudandet och att de darfér var forbe-
redda nar de fick ett erbjudande.

Nar brukaren har tackat ja till platsen ska inflytt ske inom sju dagar. Alla brukare som Rambéll
har pratat med uppfattar sju dagar som en valdigt kort tid fér att hinna flytta in. Késamordnare
anser ocksa att tiden ar knapp, och fér att det ska vara méjligt att genomféra krévs engagerade
anhoriga. I de fall dar de anhdriga inte kan hjalpa till inom ramen for en vecka férsdker vissa bo-
enden underlatta genom att erbjuda viss utrustning till att bérja med. Utférarna uppfattar inte
sju dagar som kort tid i samma utstrackning, cirka 60 procent anser att sju dagar boér vara till-
racklig tid for brukaren att forbereda inflytt medan resterande anser att sju dagar inte ar tillrack-
lig tid.
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Rambéll uppfattar att tre dagar for att svara pa erbjudandet och sju dagar fér att flytta in &r kort
om tid och inte alltid kan féljas i praktiken. Dessa tidsramar ar emellertid tatt kopplade till er-
sattningsmodellen och en férdndring av dessa far ekonomiska konsekvenser, som inte innefattas
i Rambélls utredningsuppdrag. Vi féreslar dock att det gérs en 6versyn av tidsramarna utifrén
dess ekonomiska konsekvenser.

Diskussioner har forts kring att det kan vara problematiskt att brukare kan sta i tre kéer samti-
digt samt att det &r ett problem att brukare kan sta kvar i ké nér de flyttat in pd boendet. Enka-
ten visar pa att detta inte utgér ett problem ur ett utférarperspektiv. Késamordnarna anser emel-
lertid att det kan skapa problem att brukarna kan st kvar i andra kder efter inflytt, eftersom kén
darigenom riskerar bli inaktuell och en inaktuell ké skapar merarbetet i kbhanteringen. Brukarin-
tervjuer visar att manga ar ndjda med att f& std kvar i kdn, andra &r véldigt ndjda med den plats
de fatt och skulle darfér kunna lamna sin képlats till andra boenden. Ett majligt satt att aktualise-
ra kon ar att skicka ut en forfrdgan om personen vill beh3lla sin plats i kén en till tvd manader ef-
ter inflytt p& boendet. Rambéll anser dock att en sddan I6sning bér skétas automatiskt genom
Paraplyet for att inte skapa ytterligare administration.

Tolkning av riktlinjer &r inte enhetlig mellan stadsdelarna

En enhetlig tillampning av riktlinjerna mellan stadsdelarna bidrar till ett rattssakert kdsystem.
Rambdll har undersokt dels vilka skillnader som finns i stadsdelarnas tillampning av riktlinjerna
dels om grupper av brukare eller utférare gynnas/missgynnas av systemet.

Rambdll gor beddmningen att det finns goda férutsattningar for en gemensam och rattssaker till-
l&mpning av riktlinjerna. Det finns en stark vilja fr&n berérda parter att hitta ett enhetligt och
rattsakert satt att tilldmpa riktlinjerna for kdhanteringen. Samtidigt finns bland flera olika inter-
vjuade grupper en kdnsla av, och en oro for, att inte andra stadsdelar eller andra késamordnare
tolkar och tillampar riktlinjerna p& samma sétt som den egna stadsdelen gor.

Utvarderingen blottldgger att riktlinjerna inte alltid tillampas pa samma sétt. Diskussioner med

kdsamordnare visar att det finns skillnader i hur man tolkar och tillampar riktlinjerna. En férklar-
ing till varierande tolkningar &r troligen att man tidigare har arbetat pa skilda satt i olika stadsde-
lar och har olika perspektiv p3 systemet. En annan forklaring ar att késamordnarna dels har olika
roller, dels arbetar i olika organisationer. Det &r tydligt att synen pa riklinjerna samt tillampning-
en av dem préaglas av den roll kdsamordnaren har och inom vilken organisation personen arbetar.

Ramboll uppfattar att skillnaderna i tolkningar framst rér féljande omraden:
e Tillampning av parbogarantin
e Kdsamordnarens ansvar och roll
e Kdsamordnarens uppgifter (vem kontaktar brukaren, informerar om kén, staller i kén)
e Mbdjlighet att st i ko till kén
e Hur erbjudandet meddelas - alltid per telefon men kanske d@ven skriftligen
e Hur intensivt man soéker kontakt med brukaren vid erbjudande
e Stadsdelens informationsansvar om valfrihet, kdsystemet och boendena

Skillnaderna beror till viss del pa olika tolkningar men uppstar ocksd pa grund av olika syn pa
riktlinjernas status. Vad géller den status som riktlinjerna har sa skiljer sig kunskapen &t mellan
olika grupper, framfor allt vad galler fortydligandet av riktlinjerna som tagits fram av aldrefér-
valtningen. Ur rattsakerhetssynpunkt ar det mycket viktigt att det inte finns osakerhet om vilken
status olika styrdokument har och Rambdéll rekommenderar darfér att riktlinjerna kompletteras
med information om dess status — helt enkelt en text som beskriver vad det finns for tolkningsut-
rymme. Detta a&r ndgot som forefaller svart att forhalla sig till for vissa tjansteman, framst pa
ledningsniva. En vanlig installning &r namligen att “riktlinjerna ar det som ska gélla - punkt slut”.
Inte sallan framhalls darfoér en énskan om en tydlig och heltdckande reglering. Detta &r enligt
Rambaéll en orimlig hallning, dels skulle ett sddant regelverk bli allt fér omfattande och odver-
skadligt, dels skulle det inte ta hansyn till unika fall med orimliga konsekvenser som féljd. Den
bdsta I6sningen ar darfoér att det istallet gors tydligt att riktlinjerna omfattar vissa delar av det
samlade regelverket, och att andra delar kan tolkas pa olika satt beroende pa situationen.
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5.3

I figuren nedan illustreras det samlade regelverket kring kdhanteringen samt gréssnittet mellan 8
ena sidan centrala riktlinjer och & andra sidan lokala tillampningar och tolkningar.

Figur 5. Utdkade riktlinjer och begransade tillampningar och tolkningar

Riktlinjer Riktlinjer

Tilldmpningar och tolkningar

Tillampningar och tolkningar

Ramboll menar alltsd att det inom det samlade regelverket maste finnas utrymme for lokala till-
l&mpningar och tolkningar utifrdn stadsdelsspecifika férutsattningar och oférutsedda héndelser.
Vi har dock uppfattat att det i vissa delar lamnas onddigt mycket utrymme for tolkning och darfér
férordar vi att riktlinjernas omfattning bér utékas sa att de lokala tillampningarna och tolkningar-
na begransas i vissa specifika delar.

Vi har tidigare beskrivit hur akuta fall leder till att man gar utanfér fran den géngse kéhanter-
ingsprocessen, detta ar inget rattssakerhetsproblem. Men vi menar att det av rattsakerhetsskal
bér goras tydligt om det finns ytterligare grupper eller situationer som kan féranleda avsteg fran
riktlinjerna - och i sa fall vilka delar av dessa.

Sasom diskuterats tidigare rekommenderar Rambéll &ven att aldreférvaltningen vidareutvecklar
kontakten med késamordnarna och skapar ett forum fér implementering av riktlinjerna dar det
finns mojlighet att diskutera och komma 6verrens om hur tillampningen ska ga till i olika situa-
tioner.

Utvarderingen visar att kdhanteringssystemet (som en central del av valfrihetssystemet) har
medfért 6kade méjligheter fér brukare att bosétta sig i annan stadsdel, och pa sa séatt har den sa
kallade "stadsdelsarresten” brutits. Intervjuer med brukare visar dock att det inte alltid &r s3 att
man 6nskar bosétta sig i en annan stadsdel. Brukare valjer ofta boende grundat pa narhet till nu-
varande boende. I vissa fall kan dock inriktning pa boende eller snabb tillgdnglighet vara mer
centralt och i sddana fall har valfrihetssystemet inneburit 6kade mdjligheter. Generellt kan ségas
att det nya systemet gynnar brukare som vill bo i en annan stadsdel, men kan samtidigt miss-
gynna dem som vill bo kvar i samma stadsdel om det &r sa att boendena i den egna stadsdelen
har Iang ké.

Vad géller utférare s visar intervjuer pa att boenden med ett mindre centralt ldge tycks miss-
gynnas jamfért med boenden i innerstaden. Vidare uppfattar Rambéll att en 13ng ké faktiskt kan
inneb&ra problem att fylla platserna. Nar en brukare, efter en lang tid i ko, vél blir kontaktad har
denne ofta flyttat in pa ett annat boende och &r kanske inte ldngre intresserad av boendet som
denne star i ko till. Ddrmed kan processen for att fylla tomma platser bli 18ng fér dessa boenden,
med stora kostnader som féljd. Rambéll férstar ocksa att det finns en risk att stora boenden, som
ofta har tomma platser, far ta emot manga av de tunga, akuta fallen medan mindre boendena far
personer som ar friskare och kan vanta langre i kon.

Demokrati
En demokratisk styrning av k6hanteringssystemet ar ett fundamentalt krav. Nar det galler utvar-
deringskriteriet demokrati har Rambdll i forsta hand undersdkt ansvarsférdelningen mellan de
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olika kommunala aktdrerna i kdhanteringen i syfte att sdkerstélla att processen stdr under till-
racklig politisk kontroll. Demokratikriteriet omfattar d&ven brukarnas méjligheter att paverka ut-
vecklingen av och funktionen hos systemet.

Regelverket styrs pa ett demokratiskt satt

Undersokningen visar att ansvarsfordelningen mellan aldreférvaltningen och stadsdelarna uppfat-
tas som tydlig. Féretrddarna for stadsdelarna uppfattar inte att de har ndgot ansvar for att ut-
veckla kéhanteringssystemet utan uppfattar att det &r ett ansvar som i allt vésentligt vilar pa &ld-
reférvaltningen. Stadsdelarna uppskattar dock att nu bli tillfrdgade om systemets funktion och
bidrar garna med sina synpunkter till dldreférvaltningen dven fortsattningsvis.

Vad géller kdhanteringen finns det en tydlig och uttalad dnskan fran flera stadsdelsférvaltningar
att f& en mer tydlig styrning fran &ldreférvaltningen. Man vill veta vad som géller och ser det se-
dan som sitt uppdrag att se till att det ocksd blir sa. Det finns med andra ord ingen stark dnskan
om ytterligare handlingsfrihet och tolkningsutrymme. Rambdlls slutats ar darfor att tidigare fore-
slagna rekommendationer géllande fértydliganden och tillagg av riktlinjerna i vissa delar, inte
star i ndgon principiell konflikt med stadsdelsférvaltningarnas énskemal.

Sammanfattningsvis gér Rambdll bedémningen att kdhanteringen &r ett omrade dar stadsdelarna
efterfragar en tydlig styrning fran aldreférvaltningen. Samtidigt &r det p& stadsdelsnivd effekter-
na av eventuella brister blir tydligast. Ramboll rekommenderar darfér att man tydliggér ansvars-
férdelningen mellan &ldreférvaltningen och stadsdelarna, s att det blir tydligt att stadsdelsfér-
valtningarna har ett ansvar fér att p8tala brister, medan &ldreférvaltningen ansvarar for att géra
justeringar och uppdateringar av regelverket i de fall man finner detta Iampligt.

Brukarinflytandet kan stadrkas

Brukarna gavs genom Kommunstyrelsens pensionarsrad majlighet att ldmna remissynpunkter pa
det ursprungliga férslaget pa riktlinjer. Ocksa efter att riktlinjerna har antagits har pensionérsor-

ganisationerna i vissa stadsdelar lyft att de skulle vilja paverka kéhanteringen. Ndgon sddan moj-
lighet finns dock inte for ndrvarande. Rambdll menar att detta &r en svaghet och vi vill framhalla

att flera goda idéer gallande regelverkets utformning kan komma fram genom en mer kontinuer-
lig och systematisk dialog med brukarna.

Ramboéll rekommenderar slutligen att d/dreférvaltningen utreder vidare om brukarorganisationer-
na ska kunna p8verka vidareutvecklandet av kéhanteringsprocessen och hur detta i s8 fall ska g§
till rent praktiskt. Det kan finnas férdelar med att I3ta aldreférvaltningen i sin roll som utveck-
lingsansvarig, dven ta ansvar for att fdnga upp brukarnas synpunkter. Men det kan ocksa finnas
poanger med att l13ta stadsdelarna i sin roll som férmedlare av brister och utvecklingsférslag, an-
vanda lokala pensionarsrad till att identifiera och lyfta fram utvecklingsomraden.
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6.1

6.2

SLUTSATSER OCH REKOMMENDATIONER

I foreliggande kapitel presenteras utvarderingens slutsatser och Rambdlls rekommendationer
kring hur kéhanteringen kan utvecklas. Inledningsvis diskuteras i korta ordalag utvarderingsre-
sultatens tillférlitlighet.

Resultatens tillforlitlighet

Utvarderingens resultat bor tolkas i forhallande till dess tillférlitlighet. Utvérderingsresultaten
bygger pa en sammanstélining och jamforelser av synpunkter som samlats in pa olika sétt och
som framforts av olika grupper av intressenter som beroérts av undersékningen.

Med utférarna har en enkat i form av totalundersékning genomférts med en ovanligt hdg svars-
frekvens vilket innebé&r en hog tillférlitlighet till deras svar. Késamordnare frén alla stadsdelar har
inbjudits att delta i fokusgrupper och merparten har medverkat, s dven detta ger en god tillfér-
litlighet till resultaten for denna grupp.

Vad galler intervjuer med aldrechefer och brukare har emellertid ett urval gjorts och har bor re-
sultaten tolkas med férsiktighet. Att intervjua 12 brukare ger inte en fullsténdig bild av brukar-
perspektivet. Att brukarna ar slumpmassigt utvalda minskar dock risken for systematiska felslut.
I detta sammanhang upplever vi dock de intervjuade brukarnas perspektiv som vardefullt d& de
satt fingret pa8 manga konkreta fragor, det har dessutom varit en i manga delar samstammig bild
fradn brukarna. For att fordjupa brukarperspektivet och sakerstalla 6kad tillforlitlighet krévs dock
ytterligare undersékningar, forslagsvis i form av mer omfattande urvalsundersdkningar genom
telefon- eller traditionella brukarenkater.

Mot bakgrund av ovanstdende redovisning &r Rambélls samlade bedémning att tillréckligt sékra
slutsatser kan dras for att ge svar pa de frdgor utvarderingen omfattar.

Slutsatser och rekommendationer

Kohanteringssystemet &r en viktig del av valfrihetssystemet. Valfrihet for vard- och omsorgsbo-
ende och tillhérande riktlinjer for kéhantering har funnits inom Stockholms stad i drygt ett &r och
i dagslaget ar Rambdlls samlade bedémning ar att riktlinjerna och kéhanteringen generellt sett
fungerar val, men att det finns mdjlighet att ytterligare férbattra riktlinjerna och kéhanteringen
ur sdvél ett effektivitets- och rattssakerhetsperspektiv som ett demokratiperspektiv.

Utvarderingen har alltsd fokuserat pa tre centrala kriterier: effektivitet, rattssakerhet och demo-
krati. Rambéll kan konstatera att rattsdkerhet &r det omrade dar mest férbattringsarbete behovs.
Relativt omfattande skillnader i hanteringen mellan stadsdelar samt osédkerhet kring vissa specifi-
ka omraden, sdsom exempelvis sekretess, har framkommit. D3 rattsdkerhet &r grundlaggande
for ett valfungerande valfrihetssystem ar dessa skillnader viktiga att hantera. Rambdll menar inte
att riktlinjerna ska detaljreglera alla situationer. Tvdrtom maste utrymme finnas fér anpassning
utifrdn stadsdelarnas specifika forutsattningar samt oférutsedda situationer. Rambdll ser dock att
ytterligare fortydliganden kan géras utan att dventyra det utrymme for skilda tilldmpningar som
behdvs. Ur ett rattssakerhetsperspektiv framtrader ocksd information, bade till brukare och utfé-
rare, som centralt och inom detta omrdde ser Rambéll att det finns méjligheter att ytterligare
fortydliga rutiner och skapa ett mer enhetligt arbetssétt. Tydligare riktlinjer torde ocksd kunna
skapa en mer effektiv kéhantering, da det minskar osakerheten och ddrmed &ven den tid som
annars gar at till att fundera dver hur saker ska l9sas.

Utifrdn utvarderingens resultat rekommenderar Rambéll att kdhanteringen och riktlinjerna ut-
vecklas utifran féljande forslag:

1. Skaérp till rutinerna vad géller kontraktsskrivning sa att tidsramen efterlevs.

2. Infoér méjligheter till avvikelse fran riktlinjerna i vissa fall.

3. Skapa ett forum for kontinuerlig information om riktlinjerna.

4. Komplettera riktlinjerna med fortydliganden vad géller ansvarsférdelning av kéuppgifter
samt om att myndighetssidan ansvarar for kéhanteringen.
Skapa en utvecklingsgrupp for IT-fragor.
Genomfor ytterligare kommunikationsinsatser riktade till utférarna.

ou
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7. Tydliggér sekretessreglerna.

8. Tydliggor vilka brukargrupper och vilka situationer som ska betecknas som akuta samt
vilka regler och rutiner som ska galla fér akuta fall.

9. Komplettera riktlinjerna med regler for information kring boenden (vilken information ska

lamnas, hur ska den lamnas).

Andra riktlinjerna s att kon till ett boende inte kan vara full.

Gor en dversyn av tidsramarna 3 dagar for att svara och 7 dagar for att flytta in utifrdn

dess ekonomiska konsekvenser.

Komplettera riktlinjerna med information om status.

Tydliggér ansvarsférdelningen mellan aldreférvaltningen och stadsdelarna, sa att det blir

tydligt att stadsdelsférvaltningarna har ett ansvar for att patala brister, medan aldrefér-

valtningen ansvarar for att gora justeringar och uppdateringar.

Utred vidare om brukarorganisationerna ska kunna paverka vidareutvecklandet av ké-

hanteringsprocessen och hur detta i sa fall ska ga till rent praktiskt.

10.
11.

12.
13.

14.

Utvecklingsforslagen skiljer sig &t vad géller komplexitet och angeldgenhet. Genomférandet av
vissa dtgarder beddms generera ett stort varde for kdhanteringens kvalitet, medan andra gene-
rar ett mindre vérde. Vissa rekommendationer &r forhallandevis ldtta att genomféra medan andra
&r mer komplexa och ddrmed svara att genomféra. Utifrdn dessa bada dimensioner har Rambéll
tillsammans med foretradare for aldreférvaltningen, privata och kommunala utférare samt stads-
delsforvaltningarnas myndighetsfunktion konstruerat en prioriteringsmatris som presenteras
nedan.

Figur 6. Prioritering av rekommenderade atgarder

Stort virde
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Utifrdn ovanstdende matris &r det méjligt att pabérja utvecklingsarbetet pa ett rationellt sétt.
Tanken &r att i forsta hand prioritera dtgarder med stort varde och som &r forhallandevis enkla
att genomfora - dvs. de atgarder som aterfinns i 6vre kvadranten till héger. P& motsvarande satt
har de dtgarder som &terfinns i nedre, vénstra kvadranten |&gst prioritet.

Sjalvfallet kan det finnas specifika skél att gora avsteg fran de foéreslagna prioriteringarna men
detta ar ett satt att inleda ett forbattringsarbete av kéhanteringssystemet inom aldreomsorgens
vard- och omsorgsboenden i Stockholms stad.
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I den genomférda utvdarderingen har Rambdll anvant ett stort antal datainsam-
lingsmetoder. Eftersom utvarderingen forvantas belysa kdhanteringssystemet
utifran flera olika aktorers perspektiv - allt fran dldreomsorgschefer, till bruka-
re och anhdériga - ar det nédvandigt att skraddarsy uppldagget och anpassa da-
tainsamlingsmetoderna utifran de olika respondenternas karaktér. Genom att
anvénda olika metoder kan Rambéll dven undersoka flera fragor med hjalp av
tva eller flera olika datakallor. Harigenom erhdller vi en stabil grund for rele-
vanta och tillférlitliga slutsatser.

Féljande datainsamlingsmetoder har anvants i den féreliggande utvarderingen.

Dokumentstudie

En dokumentstudie, eller skrivbordsundersékning, utfors for att fa en bild av
kdhanteringssystemet. Dokumentstudien omfattar insamling och analys av re-
levanta dokument i form av exempelvis styrdokument, riktlinjer, tidigare un-
dersdkningar. En dokumentstudie resulterar i en deskriptiv dversikt av syste-
met och organisation for genomférande samt de resurser som anvants. Detta
ger oss en god grund att sta pa for att kunna genomféra den fortsatta dversy-
nen och en méjlighet att fokusera pa ratt saker i uppdragets fortlépande data-
insamling.

Intervjuer

Vi kommer att genomféra tva typer av intervjuer; enskilda intervjuer och fo-
kusgruppsintervjuer. I bada intervjumetoderna kommer vi att utgd fran frage-
guider. Dessa stams av med ansvariga pa aldreférvaltningen innan intervjuer-
na startar.

Enskilda intervjuer
Enskilda intervjuer har genomférts med:

e Berord personal fran aldreférvaltningen. Intervjuerna genomférdes
som besdksintervjuer.

e Ett urval av dldrecheferna i stadsdelsférvaltningarna. Intervjuerna
genomfdrdes som telefonintervjuer.

e Personer som ansvarar for kdsystem i andra verksamheter i staden -
foretradesvis forskolan. Intervjuerna genomférdes som telefonintervju-
er.

e Brukare och anhériga. 12 intervjuer med anhdériga/brukare har genom-
forts i ett urval av fyra stadsdelar. Stadsdelarna har valts ut i syfte att
fa god geografisk tdckning. Vid urvalet har vi dven strava efter att in-
tervjuerna ska técka in saval privata som kommunala utférare.

De enskilda intervjuerna har genomférts som sa kallade semi-strukturerade in-
tervjuer vilket innebar att vi anvant en fardig frageguide. Detta sdkerstéller att
samtliga intervjupersoner besvarar de fr&gor som vi har identifierat som mest
relevanta, samtidigt som vi har en 6ppenhet for att intervjupersonerna sjalva
ska kunna tala om aspekter som de finner relevanta utifran sina unika per-
spektiv.

Fokusgruppsintervjuer

Tva fokusgruppsintervjuer har genomférts med késamordnare i samtliga
stadsdelar. Fokusgrupperna leddes av en moderator och ytterligare en person
narvarade for dokumentation av diskussionen.

Enkat

For att fa in utférarnas uppfattningar och synpunkter har vi genomfért en en-
katundersdkning. Enkaten har skickats ut till samtliga utférare inom staden -
saval kommunala som privata inkl enskilda platser. Mottagare av enkaten har
varit ansvarig verksamhetschef eller motsvarande. Enkéten innehaller uppgif-
ter om utféraren ar privat eller kommunal. Denna information har sedan kun-
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nat anvandas i analysen for att undersdka eventuella skillnader mellan dessa
grupper.

Enkatundersdkningen genomférdes som en webbaserad enkat. Aktuella verk-
samhetschefer erhéll e-post med en kort introduktion till undersékningen samt
en lank till enkaten. Understkningen genomférdes med hjalp av Rambdlls edet
verktyg fér webbenkater, kallat SurveyXact (www.surveyxact.dk), vilket ar an-
vandbart for att snabbt kunna samla in data pa ett resurseffektivt satt. Sur-
veyXact fungerar s att respondenterna nds av ett e-postmeddelande med en
unik 1ank for varje respondent som leder till enkaten direkt pd datorskarmen
och svaren registreras utan att respondenterna behdéver returnera n%got pap-
per eller annat fysiskt dokument.

Enkaten skickades till 97 utférare. Utav dessa har 76 procent besvarat hela
enkaten. Ytterligare 3 procent har besvarat delar av enkaten. I tabellen nedan
framgar svarsfrekvens for olika grupper av utférare. Utifran tabellen kan kon-
stateras att kommunal regi besvarat enkéten i ndgot mindre utstrackning &n
entreprenad och privat regi.

Tabell 1: Svarsfrekvens utforarenkat

Kommunal regi Entreprenad Privat regi Totalt
(enstaka plats)

Besvarat hela 70% 81% 79% 76%
enkaten
Besvarat delar av 0% 0% 8% 3%
enkate
Ej besvarat 30% 19% 13% 21%
enkaten
Totalt 37 21 39 97

En sammanstallning av enkatsvaren redovisas separat i bilaga 2.
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Vilken/vilka boendetyper finns inom din verksamhet?

Respondenter Andel
Gruppboende 65 86%
Sjukhem 41 54%
Alderdomshem 15 20%
Totalt 76 100%

Hur manga platser har férmedlats inom din verksamhet sedan

kdhanteringssystemet inférdes vid halvarsskiftet 2008?

Respondenter Andel
0-5 12 16%
6-15 17 22%
16-30 16 21%
31 eller fler 25 33%
Vet ej 6 8%
Totalt 76 100%

L vilken utstréckning dr det viktigt fér dig att ha information om hur lang

ko det ar till din verksamhet?

Respondenter Andel
| mycket hog grad 51 67%
| hog grad 20 26%
| Iag grad 4 5%
| mycket lag grad 1 1%
Vet ej 0 0%
Totalt 76 100%

Har du information om hur lang ko det &r till din verksamhet?

Respondenter Andel
Ja, jag kan titta i paraplyet 19 25%
Ja, jag far information fran 29 38%
Stockholms stads
handlaggare
Ja, annat: 5 7%
Nej 25 33%

Totalt 76 100%
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| vilken utstrickning dr det viktigt fér dig att ha information om

vardbehov hos de dldre som star i ko till din verksamhet?

Respondenter Andel
| mycket hog grad 45 60%
| hog grad 22 29%
| lag grad 7 9%
| mycket lag grad 1 1%
Vet gj 0 0%
Totalt 75 100%

Har du information om vardbehov hos de dldre som star i ko till din

verksamhet?

Respondenter Andel
Ja, jag kan titta i paraplyet 4 5%
Ja, jag far information fran 14 19%
Stockholms stads
handlaggare
Ja, annat 1 1%
Nej 57 76%
Totalt 75 100%

Har inférandet av det nya kéhanteringssystemet medfdrt nagon

fordndring i kon till din verksamhet?

Respondenter Andel
Ja, kon har okat 22 29%
Ja, kon har minskat 10 13%
Nej, ingen forandring 21 28%
Vet ej 22 29%
Totalt 75 100%

Har inférandet av det nya kéhanteringssystemet medfdrt nagon
férdndring av antalet tomma platser inom din verksamhet?

Respondenter Andel
Ja, de har okat 17 23%
Ja, de har minskat 6 8%
Nej, ingen forandring 43 57%
Vet gj 9 12%

Totalt 75 100%
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Administrerar din verksamhet idag sin egen k6?

Respondenter Andel
Ja 13 17%
Nej 61 81%
Vet gj 1 1%
Totalt 75 100%

Administrerade din verksamhet tidigare sin egen ko (dvs. fore
halvarsskiftet 2008 da de nya riktlinjerna tradde i kraft)?

Respondenter Andel
Ja 34 45%
Nej 36 48%
Vet ej 5 7%
Totalt 75 100%

Om din verksamhet tidigare administrerade sin egen kd men inte ldngre

gor det, hur upplever du forandringen till att Stockholms stad

administrerar kon?

Respondenter Andel
Mycket positiv 3 4%
Mestadels positiv 5 7%
Varken positiv eller 6 8%
negativ
Mestadels negativ 10 13%
Mycket negativ 8 11%
Vet ej 10 13%
Ej relevant 33 44%

Totalt 75 100%
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1 vilken utstridckning har du fatt tillricklig information fran Stockholms

stad om kéhanteringssystemet?

Respondenter Andel
| mycket hog grad 6 8%
| hog grad 38 51%
| lag grad 15 20%
| mycket lag grad 7 9%
Vet gj 4 5%
Har ingen kontakt med 5 7%
Stockholms stad avseende
detta
Totalt 75 100%

1 vilken utstréckning har du fatt tydlig information fran Stockholms stad
om kdhanteringssystemet?

Respondenter Andel
I mycket hog grad 5 7%
| hog grad 39 52%
| lag grad 16 21%
I mycket lag grad 6 8%
Vet ej 5 7%
Har ingen kontakt med 4 5%
Stockholms stad avseende
detta
Totalt 75 100%

Vet du vem du skall vinda dig till vad giller kéhanteringsfragor, dvs. vet

du vem som &r késamordnare for din verksamhet?

Respondenter Andel
Ja 69 92%
Nej 6 8%

Totalt 75 100%




ALDREFORVALTNINGEN I STOCKHOLMS STAD

L vilken utstrackning upplever du att Stadsdelsforvaltningens rutiner for
att ta emot information om lediga platser fran utférarna &r

valfungerande?

Respondenter Andel
I mycket hog grad 11 15%
| hog grad 37 49%
I 1ag grad 17 23%
I mycket lag grad 2 3%
Vet ej 8 11%
Totalt 75 100%

| vilken utstrackning upplever du att Stadsdelsférvaltningens rutiner for
att bestélla plats fran utférarna &r vilfungerande?

Respondenter Andel
I mycket hog grad 9 12%
| hog grad 30 40%
I1ag grad 20 27%
I mycket lag grad 5 7%
Vet ej 11 15%
Totalt 75 100%

Hur har den nya kdhanteringen paverkat din verksamhets administrativa
kostnader?

Respondenter Andel
Okade administrativa 14 19%
kostnader
Minskade administrativa 1 1%
kostnader
Ingen forandring i 47 64%
administrativa kostnader
Vet ej 12 16%
Totalt 74 100%

1 vilken utstrackning anser du att sju dagar ar en rimlig tid for att kunna fylla en tom plats?

Respondenter Andel
I mycket hog grad 6 8%
| hog grad 9 12%
I 13g grad 20 27%
I mycket lag grad 37 50%
Vet ej 2 3%

Totalt 74 100%
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Hur manga dagar tar det i genomsnitt fran utflytt till inflytt?

Respondenter Andel
0-7 dagar 7 10%
8-14 dagar 46 62%
15 dagar eller mer 21 28%
Totalt 74 100%

1 vilken utstrdackning medfor den dldres méjlighet att samtidigt stélla sig i

ko till tre boenden problem for din verksamhet?

Respondenter Andel
I mycket hog grad 12 16%
I hog grad 15 20%
| l3g grad 22 30%
I mycket lag grad 12 16%
Vet ej 13 18%
Totalt 74 100%

1 vilken utstrackning medfor den dldres méjlighet att sta kvar i kon till andra boenden nir personen har
flyttat in p3 ett boende problem for din verksamhet?

Respondenter Andel
I mycket hog grad 12 16%
| hog grad 14 19%
| l3g grad 25 34%
I mycket lag grad 14 19%
Vet ej 9 12%
Totalt 74 100%

L vilken utstrickning anser du att brukaren far tydlig information fran
Stockholms stad om din verksamhet?

Respondenter Andel
I mycket hog grad 2 3%
| hog grad 24 32%
| lag grad 13 18%
I mycket lag grad 5 7%
Vet ej 30 41%

Totalt 74 100%
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| vilken utstrickning bedémer du att brukarna dr néjda med hur
erbjudande av plats hanteras?

Respondenter Andel
I mycket hog grad 1 1%
| hog grad 24 32%
| lag grad 14 19%
| mycket lag grad 1 1%
Vet gj 34 46%
Totalt 74 100%

1 vilken utstrackning anser du att tre dagar ar tillrdcklig tid fér brukaren
att tacka ja till erbjuden ldgenhet/plats?

Respondenter Andel
I mycket hog grad 16 22%
| hog grad 23 31%
| 1ag grad 19 26%
I mycket lag grad 13 18%
Vet gj 3 4%
Totalt 74 100%

1 vilken utstrackning anser du att sju dagar ar tillracklig tid fér brukaren
att férbereda inflyttning?

Respondenter Andel
I mycket hog grad 10 14%
| hég grad 19 26%
| lag grad 26 35%
I mycket lag grad 17 23%
Vet ej 2 3%
Totalt 74 100%

| vilken utstrdckning anser du att det dr viktigt att brukaren ges méjlighet
att besoka olika utforare innan de flyttar in?

Respondenter Andel
I mycket hog grad 46 62%
| hog grad 25 34%
| lag grad 0 0%
| mycket lag grad 0 0%
Vet gj 3 4%

Totalt 74 100%
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Har intresserade brukare méjlighet att idag besdka din verksamhet innan
de flyttar in?

Respondenter Andel
Ja 74 100%
Nej 0 0%
Vet ej 0 0%

Totalt 74 100%
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Intervjuer med dldreomsorgschefer

Annica Dominius, Hasselby-Vallingby stadsdelsférvaltning
Claes Lagergren, Sédermalm stadsdelsférvaltning

Ingrid Friberg, Farsta stadsdelsforvaltning

Kerstin Ohlsson, Kungsholmen stadsdelsférvaltning
Kristina Goldring, Enskede-Arsta stadsdelsférvaltning

Intervjuer med kosamordnare
Ake Cronander, Alvsjo
Marie-Louise Janback, Skarpnack
Lisen Lindén, Skarpnéack

Sylvia Nilsson, Hagersten/Liljeholmen
Karin Strémberg, S6dermalm
Helene Lydén, Farsta

Ann Nugiseks, Skdrholmen
Pamela Bertling, Enskede//&rsta
Therese Salomon, Kungsholmen
Maria Johansson, Norrmalm

Peter Forslund, Hasselby/Vallingby
Lillemor Gabrielsson, Skarholmen
Annika Ekengren, Spadnga/Tensta
Berit Bjerkegdrd, Sédermalm
Sigbritt Hauser, Ostermalm

Intervjuer med personer som ansvara for kohantering forskola

Anneli Hilmersson, projektledare
Claes Drysén, systemforvaltare
Erika Olsson, ko- och avgiftshandléaggare

Intervjuer med brukare eller anhériga - personer som flyttat in pa sar-

skilt boende under 2009

I 3 fall har fragorna besvarats av personerna sjélva, i 9 fall har fragorna be-
svarats av anhdriga. Sammanlagt har 12 intervjuer genomférts med personer

som bor pa 11 olika boenden.



ALDREFORVALTNINGEN I STOCKHOLMS STAD

Drifts-
form

Typ av

Hasselby/

Stadsdel

Hagersten/

boende Kungsholmen Farsta
Vallingby Liljeholmen
Sjukhem/ Serafen vard- Ed6 vard- | Axgdrden
Alderdoms- | OCN 0msorgs: och om-
hem boende sorgs-
§ boende
E (2 inter-
N vjuer)
Gruppboende Aldreboendet
Kastanjen
Sjukhem/ Mariebergs &ld-
Alderdoms- reboende (1 in-
hem tervju)
Stiftelsen
E Stockholms
"l;- Sjukhem (1 in-
tervju)
Gruppboende Villa Vesta Stiftelsen Rosengarden
Gruppboende | Stora
Skoéndal
Sjukhem/ Alstrémer- Racksta
hemmet vard- och
Alderdoms-
E hemr omsorgs-
2 boende
o
]
s
u=4 Gruppboende




