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Arenden januari till mars 2017

Under perioden har inspektdrerna hanterat 51 drenden. 3 av dessa
var klagomal gillande bestdllarenheter och 29 var klagomal pa
utforare av dldreomsorg, varav 2 servicehus, 1 dagverksamhet, 10
hemtjanst och 16 vard- och omsorgsboenden.

De tre klagomal som avser bestéllarenheter handlade samtliga om
bistdndsbeslut.

Nedan presenteras de kategorier av klagomal pa utforare som
varit vanligast forekommande under érets forsta tre ménader.

Klagomal utforare

Bemotande (10)

B Mat och méltider (8)
Personalens kompetens (8)

B Aktiviteter och utevistelse (8)

B Hilso- och sjukvard (8)

Uteblivna
nsatser (7)

Uteblivna insatser (7)

H Personlig omvérdnad (6)
kompetens
® Bemanning (5)

u Synpunkter och klagomal (5)

Ett klagomal kan innehalla flera kategorier

Utover ovanstdende kategorier har klagomél dven handlat om
ledarskap, samverkan, tillgédnglighet, dokumentation,
inomhusmilj6, basala hygienrutiner, larmhantering, stold,
stddning, nyckelhantering, hjdlpmedel samt meddelande om
tillfalliga fordndringar.
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Inspektioner

Nedan sammanfattas de 11 inspektionsrapporter som
sammanstéllts under 1 januari till 31 mars 2017. Utforligare
information finns i respektive inspektionsrapport. Syftet med
inspektionerna ir att sdkerstdlla en god kvalitet i verksamheterna,
stiarka verksamheternas egna formagor att utveckla och forbéttra
verksamheten samt att forebygga risker.

Samtliga inspektionsrapporter har skickats till verksamhetens
ledning och uppfoljningsansvarig stadsdelsnimnd. Nér inspektion
har genomforts hos utforare 1 privat regi, har rapporten dven
skickats till strateg pd dldreforvaltningen som forvaltar avtalet.

Utover inspektionerna har inspektorerna medverkat vid tva
sarskilda granskningar av utforare av hemtjénst, tillsammans med
strateger pa dldreforvaltningen.

Under 1 januari till 31 mars har inspektorerna dven handlagt
klagomal pa utforare och bestéllarenheter som inte foranlett
nagon inspektion. Kontakt har tagits med uppgiftslamnare,
verksamheter, aktuell stadsdelsforvaltning samt andra berorda
aktorer.

Inspektion hemtjanst
Inspektion av en hemtjinstutforare (Hisselby hemtjinst)
genomfordes med anledning av avvikelser som inkommit till
Stockholms trygghetsjour under 2016. Avvikelserna har framst
handlat om:

o tillginglighet

e nyckelhantering

e ¢j utforda insatser

e vintetid vid larm.

Resultat och bedomning bygger pa samtal med ledning och
personal samt granskning av genomforandeplaner, l16pande social
dokumentation och tidsregistrering i ParaGa Web. Det ar positivt
att verksamheten tidigare har anvént sig av stadens
viardegrundsmaterial. Dock verkar det aktiva arbetet med
vérdegrunden ha avstannat. Inspektdrerna bedomer i likhet med
ledningen att det finns ett flertal utvecklingsomraden, bland annat
den sociala dokumentationen och arbetet med foljsamheten till
basala hygienrutiner.
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Verksamheten har tagit till sig och arbetar med de avvikelser som
forekommit gillande verksamhetens tillgdnglighet. Utifran
samtalen med personalen framkommer att det ofta ar svart att
komma 1 kontakt med samordnarna. Gillande verksamhetens
arbete med informationsdverforing och samverkan fann
inspektorerna att motesstrukturen framstar som dndamalsenligt
och tydlig. I verksamheten pédgar ett arbete med att utveckla
rutinen for hantering av larmtelefonerna.

Inspektion av en hemtjinstutforare (Nordisk hemservice)
genomfordes med anledning av klagomal gillande:
uteblivna ldkemedel

uteblivna insatser

bemotande av personer med demenssjukdom
samverkan med anhdrig.

Resultat och bedomning bygger pa samtal med ledning och
personal samt granskning av genomforandeplaner och
tidsregistrering i ParaGa Web. Bedomningen ar att det pagar ett
aktivt vardegrundsarbete 1 verksamheten och det dr positivt att
personalen triffas for regelbunden reflektion kring vardegrunden.
Inspektdrerna vill pAminna ledningen om att det dr av storsta vikt
att &ven den personal som inte ingar i demensteamet har
tillrackliga kunskaper och kompetens att bemdta brukare med
demenssjukdom pa ett personcentrerat och professionellt sitt.

Vid granskning av dokumentation konstaterades att personalen
inte utfor merparten av besoken hos brukarna de dr kontaktman
for. Ledningen rekommenderas att forvara nyckelkvittenser pa ett
sadant sétt att uppfoljning och egenkontroll av dessa kan goras pé
ett enkelt satt. Under inspektionen framkom ingenting som tyder
pa att ledning och personal inte f6ljer verksamhetens rutin
géllande delegering. Under inspektionen framkom heller
ingenting som tyder pé att ledning och personal inte foljer
verksamhetens rutin gidllande samverkan.

Inspektion av en hemtjinstutforare (HSB Omsorg S6dermalm)
genomfordes med anledning av klagomél géllande:

e uteblivna insatser

o tillgénglighet.

Resultat och bedomning grundar sig pa samtal med ledning och
personal samt granskning av genomforandeplaner, 16pande social
dokumentation och tidsregistrering i ParaGad Web. Verksamheten



4 Stockholms

Aldreforvaltningen
Utvecklingsavdelningen

BesoOksadress: Storforsplan 36, Farsta
Postadress: Box 44, 123 21 Farsta
Vaxel 08-50836200
www.stockholm.se

Tjansteutlatande
Dnr 1.2.2-554/2017
Sida 5 (10)
2017-05-08

har forutsittningarna att kontrollera att bestillda insatser blir
utforda, detta genom de tekniska systemen. Ledningen maste
sakerstilla att samtliga brukare har en genomforandeplan knuten
till senaste bestéllningen. Verksamheten kommer att fortsétta
arbetet med tillgingligheten som beddms vara ett
utvecklingsomrade. Ledningen tar synpunkter och klagomal som
inkommer pa allvar, de méste dock tillsammans med personalen
gé igenom rutinen for synpunkts- och klagomalshantering sa att
den blir kénd for samtliga.

Inspektion av en hemtjinstutforare (Hemtjinst Ostermalm
Ost) genomfordes med anledning av klagomal som frimst géllde:
e bemdtande
e utforande av insatser
e hantering av synpunkter och klagomal.

Resultat och bedomning bygger pa samtal med ledning och
personal samt granskning av genomforandeplaner och 16pande
social dokumentation. Verksamheten har en engagerad ledning
och personal som uppvisar tydligt brukarfokus. Arbetet med
vardegrunden kan ske mer aktivt. Ledningen genomfor dagliga
egenkontroller av utférda besok for att sdkra att samtliga insatser
utfors enligt bestéllning. Géllande rutinen for kontakt med
bistindshandlaggare, finns det ett behov av att fortydliga och
forankra den hos samtlig personal. Ledningen uppmanas att tillse
att personalen ges tillrickligt med tid for att kunna arbeta
funktionsbevarande och 1 enlighet med bestédllning hemma hos
brukarna.

Verksamheten behover fortydliga hur de ska arbeta med
synpunkter och klagomal. Det dr dven viktigt att rutinen for
hantering av synpunkter och klagomaél f6ljs av samtliga inom
verksamheten. Det individuella innehéllet i
genomforandeplanerna dr ett fortsatt utvecklingsomréde.

Inspektion av en hemtjéinstutforare (Olivia hemtjinst AB —
Sodermalm Soderord) genomfordes med anledning av klagomél
gillande:

e uteblivna insatser

e sprakkunskaper

¢ nyckelhantering

e matlagning

e hantering av kontanta medel.
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Resultat och bedomning bygger pa samtal med ledning och
personal samt granskning av genomforandeplaner, 16pande social
dokumentation och tidsregistrering i ParaGad Web. Ledningen &r
medveten om personalgruppens behov av kompetensutveckling.
Ledningen behover, forutom att se over personalens kompetens
och hoja utbildningsnivan, utforma individuella och generella
kompetensutvecklingsplaner. Verksamheten behover vidare folja
upp 2016 ars arbete med kontinuiteten, den geografiska
indelningen samt inférandet av att det &r kontaktmannen som i
storsta utstrackning ska besoka brukaren.

Ett virdegrundsarbete ska paborjas och det dr positivt att
personalen ska traffas for regelbunden reflektion kring
virdegrunden. Ledningen behover gora regelbunden egenkontroll
gillande hantering av privata medel samt forankra tillimpligt
arbetssitt 1 personalgruppen. Brukarnas nycklar forvarades under
sakra forhéllanden dock lag kodlistan framme, ledning och
personal méste folja verksamhetens rutin for nyckelhantering.

Inspektion av en hemtjinstutforare (Real Omsorg 1 Stor
Stockholm AB) genomf6rdes med anledning av klagomal
géllande:

e dokumentation

e personalkontinuitet

e personalens kompetens

e personal saknar ofta namnskylt och arbetskldder

e bemotande

e utforande av insatser.

Resultat och bedomning bygger pa samtal med ledning och
personal samt granskning av genomforandeplaner, 16pande social
dokumentation och tidsregistrering i ParaGad Web. Inspektorerna
fick en bild av en engagerad ledning och personal som
formedlade att de 4r médna om att ge brukarna en god vard och
omsorg. Verksamheten har ett flertal omraden att utveckla, bland
annat kompetensutveckling, den sociala dokumentationen och
arbetet med den nationella vardegrunden.

Ledningen behover sékerstilla att verksamhetens dokumentation
uppfyller géllande lagar och regelverk och att personalen gors
delaktiga 1 dokumentationen. Verksamhetens interna system for
elektronisk dokumentationen, medfor merarbete for
verksamheten. Ledningen behover fortydliga vikten av och syftet
med att dokumentera avvikelser. Vid inspektionen informerades
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ledningen om att sekretessuppgifter inte far forvaras sa att
obehoriga kan komma at dem samt att brukarnas nycklar ska vara
mirkta med nummer och inte personuppgifter. Ledning och
personal uppgav att personal alltid har arbetskldader och
namnskylt.

Inspektion av vard- och omsorgsboende
Inspektion av vard- och omsorgsboende (Katarinagardens
vard- och omsorgsboende) genomfordes i slutet av 2016 och
rapporten fardigstélldes 2017. Inspektion genomférdes med
anledning av klagomal géllande:

e matens kvalitet.

Resultat och beddmning bygger pa samtal med ledning, personal,
boende, observation av lunchmaéltiden samt granskning av
genomforandeplaner. De boende som inspektérerna samtalade
med lyfte att personalen har ett gott bemoétande. Av
maltidsobservationerna framgick att de boende hade begrinsade
mdjligheter till delaktighet i mat och maltidssituationen.
Verksamheten behover utveckla arbetet med mat och maltider.
Flera boende som hade flyttat in under 2016 saknade
genomforandeplaner. Flera av planerna som fanns var inte heller
uppdaterade vilket gor att de onskemal som stod i planen
gillande mat och méltider kunde vara inaktuella. Ledningen
brukar ta upp bemétandefragor och vardegrunden pa olika mdoten.

Inspektion av vard- och omsorgsboendet (Milarbacken vérd-
och omsorgsboende) genomfordes 1 slutet av 2016 och rapporten
fardigstilldes 2017. Inspektionen genomfordes utifran klagomal
gillande:

e demenskunskaper

¢ individuella aktiviteter

e bemanning

e inomhusmiljon.

Resultat och bedomning bygger pé samtal med ledning, personal
samt granskning av genomforandeplaner. Det dr positivt att
personalen regelbundet far mojlighet till reflektion och att
teammoten genomfors. Ledningen behover se 6ver hur arbetet
med BPSD-registreringar bedrivs och sékerstélla att samtlig
personal fir kunskap om BPSD och registret. Ledningen behdver
skapa forutséttningar for BPSD-administratdrerna att arbeta 1
registret och for personalen att kompetensutvecklas.
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Silviasjukskoterskors och Silviasystrars roller méste tydliggoras
och anvindas som avsett.

Ledningen maste sidkerstilla att samtliga boende har aktuella
genomforandeplaner och se over arbetet med
levnadsberittelserna. Under inspektion noterades att de boende
under langa stunder lamnades ensamma i de gemensamma
utrymmena. Ledningen maste tillsammans med personalen
samtala om hur de boende ska f4 mdjlighet att leva ett vardigt liv,
kdnna vilbefinnande, trygghet och meningsfullhet. En mer
genomtankt mdblering av vissa av de gemensamma utrymmena
kan 6ka fOrutsittningarna for social samvaro.

Inspektion av vird- och omsorgsboendet (Ersta Hannahemmet)
genomfordes utifran klagomal géllande:
e brister i munvard
e brister i kvéllsinsatser i form av byte av nattkldder samt
utebliven nedre hygien vid byte av inkontinensskydd
e personals bemdtande av boende
e omldggning av bensar.

Resultat och bedomning av inspektionen bygger pa samtal med
ledning och personal samt observation av kvillsmaltid. Det &r
viktigt att personalen dokumenterar hur de hanterar situationer
nér brukare avbdjer munvard. Detta fOr att teamet tillsammans
ska kunna utreda, analysera och f6lja upp vad som bor goras for
att brukarna ska fa bista mojliga vard och omsorg.

Ledning, personal och boende beskrev att den allra flesta
personalen pa Hannahemmet bemdoter de boende pa ett bra sitt.
Ledningen bor dock ha en dialog med personal och boende for att
sdkerstélla att alla boende fér ett gott bemotande i alla situationer.
Det ér viktigt att personalen &r tillgénglig for de boende under
hela méltiden. Ledning och personal maste samtala om vad de
kan gora for att det tryckeskadeforebyggande arbetet ska fungera.
Det ér positivt att avvikelser diskuteras pa arbetsplatstriffar.
Ledningen bor ga igenom rutinen for rapporteringsskyldighet
enligt Lex Sarah och Lex Maria sd att all personal forstar
innebodrden av dessa.

Inspektion av vird- och omsorgsboendet (Edsitra vard- och
omsorgsboende) genomfordes utifran klagomal gillande bland
annat:

e bemdtande
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e personlig omvardnad

e samverkan

e hantering av synpunkter och klagomal
e aktiviteter och social stimulans

e dokumentation.

Resultat och bedomning bygger pa samtal med ledning, personal,
boende samt granskning av genomférandeplaner och 16pande
social dokumentation. Personal och ledning visade ett stort
engagemang och tydligt brukarfokus och personalen var insatt i
verksamhetens mal. Motesstrukturen framstod som tydlig och
forankrad hos sévil personal som ledning. Ledningen behdver
forsakra sig om att verksamheten erbjuder de boende nddvéndiga
rehabiliteringsinsatser. Samverkan med joursjukskdterskan
fungerade inte tillfredstédllande.

Samtliga akter som granskades inneh6ll genomforandeplaner.
Planerna var upprittade av kontaktmannen. Personalen uppgav
att de inte fatt ndgon utbildning i basala hygienrutiner pa linge.
Under inspektionen iakttogs personal som inte fljde basala
hygienrutiner. Verksamheten erbjuder de boende en miangd
gemensamma aktiviteter men har svérare att tillgodose behoven
av social stimulans for de boende som inte vill eller orkar delta 1
gemensamma aktiviteter.

Inspektion av viard- och omsorgsboendet (Varbacka Plaza)
genomfordes utifran ett klagomal géllande:

e likemedel som inte Gverldmnats

e tryckskadeprevention

e intrdffade fallskador

e samverkan med anhorig/foretradare.

Resultat och bedomning bygger pa samtal med ledning och
personal. Ledningen méste sékerstélla tillgdngen till legitimerad
personal 1 verksamheten och att den vakanta tjansten som
arbetsterapeut skyndsamt tillsétts. Verksamheten har en tydlig
viardegrund och personalen uppgav att de arbetar i enlighet med
den. Personalen saknade dock kunskap om édldreomsorgens
nationella vardegrund och Stockholm stads véardegrund.
Verksamheten arbetar for att forbéttra samverkan med
anhoriga/foretrddare. Ledningen maste snarast skapa
forutsattningar for ett fungerande teamarbete.
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Personalen kunde ge minga exempel pé hur de arbetar
forebyggande med fall och trycksar. Det behovs dock ett mer
strukturerat forebyggande arbetet bade vad géller fall- och
tryckskador. Vid inspektionstillfdllet noterades att verksamheten
hade satt upp skyltar med besokstider for anhoriga.
Verksamheten far inte ha sddana begransningar.

Jamstalldhet

Inspektorerna har inlett arbetet med att granska utférarnas
dokumentation ur ett jamstélldhetsperspektiv. Vid samtliga
inspektioner ddr dokumentation granskas, tittar inspektorerna pa
dokumentation for savil kvinnliga som manliga brukare. Syftet ar
att pdvisa om det finns nagra skillnader i verksamheternas
dokumentation géllande mén och kvinnor. Resultatet kommer att
sammanstillas och presenteras i verksamhetsberéttelsen 2017.



