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INSPEKTIONSRAPPORT

Olivia Hemtjinst AB - Ostermalm
Foranmaéld inspektion genomfordes den 22 september 2017 av in-
spektorerna Kristina Hagstrom och Erika Rodenhake.

Syftet med inspektionen &r att sdkerstélla en god kvalitet i verksam-
heten. Inspektionen syftar dven till att stirka verksamhetens egna
formagor att utveckla och forbattra verksamheten samt att fore-
bygga risker.

Anledning till inspektion
Inspektionen genomfordes med anledning av klagomal géllande:

tillgdnglighet

bemotande

utforandet av insatser

mat och maltider

kontaktmannaskap

samverkan med anhoriga

hantering av synpunkter och klagomal.

Underlag

Metod

ett klagomal

verksamhetsuppfoljning, Ostermalms stadsdelsforvaltning
2016

brukarundersokning, Socialstyrelsen 2016
observationsrapport dnr 410-444/2016, aldreférvaltningen
verksamhetens rutin for Virdegrundsarbete, Sikerstdilla ma-
ten for den enskilde, Kontaktmannaskap, Hantering av pri-
vata medel, Synpunkts- och klagomdlshantering och Doku-
mentation

genomforandeplaner

social dokumentation

ParaGa web

samtal med enhetschef
samtal med personal
granskning av dokument och dokumentation.
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Kontroll av fakta

Faktakontroll fran inspektionen har skickats till verksamhetschef pa
Oliva hemtjanst AB Ostermalm den 4 oktober 2017. Fértydliganden
har inkommit och faktauppgifter har korrigerats efter papekandet.

Beskrivning av verksamheten

Olivia hemtjénst Ostermalm drivs i privat regi. Verksamheten leds av
en enhetschef. I verksamheten finns ocksa tva personal som arbetar
med administrativa arbetsuppgifter. Verksamheten hade 85 brukare
vid inspektionen.

Uppfoljningar

Fran kvalitetsobservation genomford av aldreférvaltningens kvali-
tetsobservatorer i maj manad 2016 framkommer att:
Styrkor och goda exempel
e God kontinuitet vilket innebar att den ordinarie personalen hade
goda kunskaper om de &ldres behov och dnskemal.
Utvecklingsomraden
e Att 6ka kunskapen kring basala hygienrutiner och inférskaffa ar-
betsklader.
e Att utveckla genomforandeplanerna och mer beskriva hur hjélpen
ska ges och vad den éldre klarar sjalv.
e Att utveckla personalens kunskaper kring vikten av delaktighet
och salutogent forhallningssatt.

Av verksamhetsuppféljning genomford av Ostermalms stadsdels-

forvaltning den 8 juni 2016 framgar att:
Den samlade bedomningen ar att enheten uppfyller de krav pa led-
ningssystem och rutiner som staden stéller pa verksamheten.

Verksamheten hade kvarstaende brister i den sociala dokumentationen
och behover arbeta med den sociala dokumentationen.
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Socialstyrelsens brukarundersokning 2016 visar f6ljande siffror i
jamforelse med genomsnittet for Stockholms stad:

Olivia Hemtjéinst
Ostermalm

Stockholms stad

Hur latt eller svart ar det
att fa kontakt

med hemtjanstpersonalen
vid behov?

67 %

74 %

Brukar personalen be-
mota dig pé ett bra sitt?

100 %

96 %

Hur tycker du personalen
utfor sina arbetsuppgif-
ter?

76 %

83 %

Brukar personalen ta han-
syn till dina

asikter och 6nskemal om
hur hjalpen

skall utforas?

80 %

85 %

Brukar du kunna paverka
vid vilka tider personalen
kommer?

63 %

64 %

Brukar personalen komma
pa avtalad
tid?

84 %

84 %

Vet du vart du ska vanda
dig om du vill framféra
synpunkter eller klagomal
pa hemtjansten?

56 %

65 %

Positiva svar redovisas
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Resultat av inspektion

Styrkor enligt ledning och personal

Bade enhetschefen och personalen ser personalgruppen som en av
verksamhetens styrkor. En annan styrka &r att de &r mana om kun-
derna. Enligt enhetschefen har de hog kontinuitet, men hos kunder
som endast har serviceinsatser dr den ldgre. Personalgruppen har ett
bra samarbete och delar med sig av erfarenheter till varandra. Perso-
nalen sédger att kunderna far allt de behdver och onskar samt att kun-
derna dr ndjda med personalens arbete.

Verksamhetsutveckling

Enhetschefen berittar att Olivia hemtjanst AB har fatt ny ledning
och att det kommit in nya influenser. De har fatt en ny VD, ny eko-
nomichef och en ny kvalitets strateg. Under 2017 har de arbetat med
att f4 verksamheten att véxa. De har dven arbetat med att forbittra
sin tillgénglighet, ett omrade som enligt deras egen brukarundersok-
ning inom Olivia behdvde forbéttras. De forsoker hélla genomfo-
randeplanerna aktuella och har borjat beskriva insatserna utifran det
nya arbetssittet med ramtid®.

Enligt enhetschefen har verksamheten som mal att under 2018
skapa team kring kunderna. De vill att kunderna ska kédnna sig
trygga med ett fital personal omkring sig. Enhetschefen sédger att de
ska fokusera pa teamarbete och gora personalen mer delaktiga i ar-
betet. Aven dokumentation #r enligt enhetschefen ett fortsatt ut-
vecklingsomrdde. Enhetschefen har gétt en 2-dagars utbildning i
kvalitetsobservation och berittar att de ska arbeta vidare med det.

En personal berittar att verksamheten borjat arbeta med ramtid och
att de forsoker vara mer flexibla gillande kundernas insatser och ex-
empelvis byta dagar for promenad eller stddning enligt kundernas
onskemal. Personalen berittar att de bjudit in kunderna pa kafterep
med hembakt. De skulle vilja arbeta mer med sidant.

Vardegrunden

Verksamheten har dokumentet Virdegrundsarbete — vad dir det?,
som inspektorerna har tagit del av. Av dokumentet framgér bland
annat att verksamheten forvéntar sig att all personal deltar aktivt i
virdegrundsarbetet och att Socialstyrelsens nationella viardegrund &r
plattformen for verksamhetens arbete kring vardegrund.

! http://foretag.stockholm.se/ramtid
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Enhetschefen berittar att verksamheten arbetar utifrdn Stockholms
stads vardegrund och verksamhetens egen viardegrund. De har tidi-
gare haft vardegrundscirklar, men ingen personal har gatt ndgon
vérdegrundsutbildning. Enligt enhetschefen talar de mycket om be-
motandefragor och virdegrunden bade pa méten och spontant i1 var-
dagen. De talar till exempel om vikten av att alltid vara profession-
ella 1 sitt bemotande. Om en kund hér av sig om ett mindre bra be-
motande frén personalen sida s tar enhetschefen upp det med per-
sonalen. Nagra ur personalgruppen har enligt enhetschefen under
hosten 2017 deltagit 1 internutbildning/workshops dar vardegrunds-
arbetet har ingatt.

Personalen uttrycker tveksambhet till hur verksamheten arbetar med
vardegrunden och vérdegrundsfragor. En sdger att hen inte har hort
talas om virdegrunden inom denna verksamhet och kan inte heller
minnas att de talat om virdegrunden. En sdger att hen tidigare har
deltagit i ndgra studiecirklar om bland annat vardegrunden. Perso-
nalen séger att de talar om kundernas sjélvbestimmande och att
kunderna ska fa ett bra bemotande, men inte brukar ndmna ordet
vardegrund. Personalen anser att kunderna far ett bra bemotande av
personalen. De betonar att det 4r mycket viktigt med kundens sjilv-
bestimmande.

Inspektorerna har tagit del av verksamhetens protokoll for arbets-
platstriffar (APT) som genomfordes under manaderna mars, maj
och augusti 2017. Av protokollen framgér att man talat om vérde-
grundsfrdgor och bemdétande pa motet i mars méinad.

Tillganglighet

Enligt bade personalen och enhetschefen hade de problem med till-
gangligheten tidigare. De anser att tillgdngligheten per telefon ér
mycket bra numera.

Personalen berittar att de alltid har sina telefoner 1 fickan och att det
finns tva eller tre telefonnummer till verksamheten. Ibland kan det
vara upptaget 1 den fasta telefonenen och dd gar samtalet automa-
tiskt vidare till jourtelefonen.

Utférande av insatser

Enhetschefen forsdkrar sig om att kunderna far de beviljade insat-
serna pa avtalad tid genom att titta i ParaG4. Hen berittar ocksa att
kunderna hor av sig om de inte fér sina insatser eller om insatserna
inte utfors pd avtalad tid. Personalen ska ringa kunden vid tillfélliga
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forandringar, men det dr enligt enhetschefen inte alltid som detta
gors.

Personalen berittar att de alltid fragar kunderna vad de vill ha. En
personal sdger att de gor det de ska, de har schemat och de har ruti-
nerna. En personal beréttar att samordnare eller enhetschef brukar
traffa nya kunder och ga igenom vilka tider de onskar besok och hur
insatser ska utforas. Den som gjort forsta besoket upprattar genom-
forandeplanenen och det brukar ta ett tag innan den ér klar.

En personal sdger att kunderna ofta tycker att besok sker for tidigt
eller for sent pa dagen och hen brukar framfora detta till personal pa
kontoret. Hen beréttar ocksa att hen ringer till kontoret alternativt
direkt till kunden om hen blir en kvart sen. Det brukar fungera bra.
En personal sdger att all personal numera meddelar om de skulle bli
sena. Detta med anledning av att personal som inte meddelat detta
fatt sitta 1 enskilda samtal med enhetschefen. Personal sdger ocksé
att de dr extra noggranna med tiderna hos de kunder som har till ex-
empel diabetes och inte kan vanta med sin maltid.

Mat och maltider

Verksamheten har dokumentet Mat och maltider samt ett flertal ru-
tiner géllande kosten; Egenkontroll, Livsmedelshygien, Maltiden
och Férebyggande datgdrder. 1 dokumentet Mat och maltider finns
texter om maten och maltiden, kosten, dryck, hygien, tips om mat-
lusten &r dalig, tinderna och munhélan samt matens konsistens, dér-
emot ingenting om matlagning. I rutin Egenkontroll ges exempel pa
problem som ska uppmérksammas vid misstanke om &tproblem hos
en kund och i1 forekommande fall leda till kontakt med distriktssko-
terska. I rutin Madltiden finns en rubrik om matlagning. Under denna
star att maten som lagas 1 kundens hem lagas utifrdn kundens val.
Av rutin Férebyggande dtgdrder framgér bland annat att alla medar-
betare maste kunna upptécka om det finns risk for néringsbrist hos
kund och att personalen ska fa utbildning en gang per ér.

Enhetschefen beréttar att personalen inte har ndgon sérskild matlag-
ningsutbildning utan kunskapen beror pd personalens egna resurser.
De forsoker alltid anpassa personalens kunskapsniva géllande mat-
lagning s gott de kan till kundernas 6nskemal.

Cirka 10-15 kunder har matlador. Manga kunder har enklare mat-
lagning till lunch, det brukar de flesta av personalen klara av. De har
flera personer 1 personalgruppen som &r bra pa att laga mat och de
har ganska ménga kunder som personalen lagar mat hos. Enhetsche-
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fen betonar att de lagar bra mat och att de har det intresset. Enhets-
chefen anser att maten ar ett utvecklingsomrade och tar girna emot
tips om material och utbildning.

Personalen beréttar att de lagar mat till en del kunder men att det
inte sker sa ofta. Nér det ar aktuellt att laga mat fragar de kunden
vad denne Onskar redan vid morgonbesoket. De forsoker samverka
med kunden i samband med matinkdp. Ménga kunder foljer med till
affdren, andra skriver en inkdpslista som de stimmer av med perso-
nalen. De brukar rekommendera kunden att ha ett betalkort, med en
begrinsad summa, till affaren dér personalen handlar.

Kontaktmannaskap

Verksamheten har dokumentet Uppdrag Kontaktman inom Olivia
Hemtjdnst AB, som inspektorerna har tagit del av. Av dokumentet
framgér bland annat att kontaktmannen ansvarar for att uppritta ge-
nomforandeplan i samverkan med kund och folja upp denna.

Enligt enhetschefen har personalen fétt utbildning 1 kontaktmanna-
skap. Varje personal dr kontaktman till cirka 6-7 kunder. Alla kun-
der har en kontaktman och en del kunder som har mycket omvard-
nad har 2 kontaktméan. Enhetschefen sdger att de 4r mana om att till-
godose kundernas behov men att det inte alltid 4r mdjligt att tillgo-
dose dnskemadl géllande kontaktman. Om kunden vill byta kontakt-
man sa forsoker de ordna det, inom ramen for de geografiska omré-
den personalen arbetar i. Men dé kan det hinda att kunden till ex-
empel far dndra tid for lunch eller byta dag for stadning.

Den personal som inspektorerna samtalar med &r inte kontaktmén
till kunder. De beréttar att en av dem ar nyanstilld och en arbetar
oftast pa kvillar och helger. Enligt dem é&r det oftast tillsvidarean-
stdlld personal, som arbetar dagtid pa vardagar, som ar kontaktman.

Samverkan

Enligt bade personalen och enhetschefen dr det kontaktmannen, al-
ternativt den administrativa personalen, som har kontakt med anhd-
riga. Kontakten sker oftast i samband med att kunden vill byta
tid/dag eller har fragor kring vilken personal som kommer. Enhets-
chefen anser att de har mycket och bra kontakt med anhoriga.

Personalen berittar att de traffas i verksamhetens lokal pa morgonen
och kvillen och att den som ar ”’passansvarig” pé kvillar och helger
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skriver hur det har varit hos kunderna i en sammanfattande rapport
till ovrig personal.

Hantering av privata medel

Verksamheten har rutinerna Rutin pengar, virdesaker och Depone-
ring av privata medel som inspektorerna har tagit del av. I korthet
beskriver rutinen Rutin pengar, virdesaker vem som ansvarar for
vad géllande kunders viardesaker och pengar. Det framgér att perso-
nalen erbjuder att fora “kassablad” at kunden. Av rutinen Depone-
ring av privata medel framgér hur kunden 1 undantagsfall kan depo-
nera privata medel hos Oliva hemtjénst och att det 1 forekommande
fall gors en skriftlig 6verenskommelse mellan enhetschef och kund.

Béde ledning och personal beréttar hur de redovisar kvitton i sam-
band med matinkop. De flesta kunder har sina betalkort hemma och
bade personalen och kunden signerar, enligt ledningen, pé en signe-
ringslista hemma hos kunden nér personalen tar med sig kortet. Nér
inkopet ér avslutat aterlimnar personalen betalkort alternativt kon-
tanter och kvitton till kunden och noterar belopp i signeringslistan.
Det &r upp till kunden om denne vill kontrollera signeringslistor och
kvitton. Det finns kunder som inte kan hantera att ha betalkortet
hemma och deras betalkort kan forvaras pa verksamheten efter sam-
rdd med anhoriga. Dér har de samma rutin med signeringslistorna,
forutom att dessa signeringslistor kontrolleras av enhetschefen.

Béde personalen och enhetschefen anser att personalen hanterar
brukarnas kontanter och betalkort enligt gédllande rutin och anser att
systemet fungerar bra. Enligt enhetschefen hinder det att kunder an-
klagar personalen for stold. De skriver avvikelser vid sddana hin-
delser och utreder klagomaélet i liten skala och uppmanar till en poli-
sanmadlan.

Social dokumentation

Verksamhetens rutiner Dokumentation och Kontaktmans ansvar for
genomforandeplan dr tva rutiner kring dokumentation som inspek-
torerna har tagit del av. Av rutinen Dokumentation framgér att per-
sonalen ska dokumentera héndelser av vikt i ParaGa och ldsa den
senaste dokumentationen om kunder de ska besoka. Av rutinen Kon-
taktmans ansvar for genomférandeplan framgar att kontaktmannen
ansvarar for att genomforandeplanen innehaller tillrackliga beskriv-
ningar for att fungera som arbetsinstruktion och att samtliga berdrda
medarbetare foljer genomforandeplanen.
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Enhetschefen berittar att en del personal har svart med doku-
mentationen, en del har svart att skriva pa svenska och en del tycker
det dr svart att veta vad de ska skriva. De har arbetat med doku-
mentationen och de har haft utbildningar for personalen.

Granskning av dokumentation

Under inspektionen granskades dokumentation f6r 10 kunder, varav
5 mén och 5 kvinnor. Samtliga hade en bestdllning pa beviljade in-
satser om minst 20 timmar per ménad. Social dokumentation for au-
gusti 2017 granskades.

9 av 10 kunder hade en upprittad genomforandeplan. Flertalet av
dessa kunder hade beslut om insatser gillande maltider. Informat-
ionen i genomforandeplanerna géllande kundens behov i samband
med mat och maltider beskrevs genomgéiende knapphindigt och
med ett antal standardfraser. Endast i 1 av genomforandeplanerna
fanns kundens 6nskemal 1 samband med mat och maltider beskrivet.

I de 9 genomforandeplanerna fanns uppgifter om vem som var kun-
dens kontaktman. Hos 5 av kunderna utférdes manga eller merpar-
ten av insatserna av kundens kontaktman.

Antalet besok overensstdamde vdl med gjorda bestéllningar hos fler-
talet av kunderna. Hos négra kunder saknades besok, ibland under
flera dagar. Anledningen till de uteblivna besdken saknades 1 den 16-
pande sociala dokumentationen.

Av tidsrapport per kund framgick att tidsrapporteringen till storsta
delen sker elektroniskt. Hos en kund var ca 1/3 av besoken registre-
rade manuellt. Granskning av tidrapport per kund visade att det hos
flertalet kunder fanns besok registrerade dver 100 m ifran kunds bo-
stad. Det fanns enstaka besok som registrerats flera 1000 meter fran
bostaden.

Granskning av den 16pande sociala dokumentationen visade att
detta saknades hos 1 av 10 granskade. For flertalet av kunderna var
den sociala dokumentationen mycket knapphindig under augusti
manad. Hos 4 av kunderna hade kontaktmannen skrivit en eller flera
anteckningar. For flera kunder gick det inte att f6lja hindelseforlopp
1 den sociala dokumentationen.
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Synpunkts- och klagomalshantering

Verksamheten har en rutin gillande Klagomdl som inspektdrerna
har tagit del av. I korthet beskriver rutinen hur ett klagomal ska tas
om hand och att det ska dokumenteras i avvikelsesystemet Oliver.
Det framgér att enhetschefen utreder, om sa behovs, och gor en
handlingsplan for att minska risken for att liknande klagomal upp-
kommer igen.

Enhetschefen beréttar om avvikelsesystemet och att personalen kan
logga in 1 systemet och ldgga in avvikelser eller synpunkter. Dessa
gér direkt till enhetschefen som hanterar och besvarar klagomaélen.
Enligt enhetschefen ska kunden kontaktas inom en vecka. Kunden
erbjuds ett méten om kunden vill. Enligt enhetschefen brukar de
prata om avvikelser pd APT.

Personalen siger att kunder som inte dr ndjda ringer till kontoret. En
personal berittar att hen har tagit emot klagomal och dé rapporterat
detta muntligt till kontoret och lagt in det i avvikelserapporter i Oli-
ver.

Ovrigt

Inspektorerna noterar att verksamhetens nyckelskép star 6ppet un-
der besoket. Listor med namn och nyckelnummer ligger i och utan-
for skapet. Enligt verksamhetschefen ér sképet Oppet pa dagarna nir
de dr 1 lokalen och laser det ndr de ldmnar lokalen. Enligt enhets-
chefen ska de kopa in nytt nyckelskdp med kodlds. Enhetschefen
har 1 samband med faktakontroll fortydligat att listorna &r borttagna
och inlagda 1 verksamhetens planeringssystem.
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Bedomning
Anledningen till inspektionen var ett klagomal géllande:
o tillgdnglighet
e bemdtande
e utforandet av insatser
e mat och maltider
e kontaktmannaskap
e samverkan med anhoriga
e hantering av synpunkter och klagomal.

Beddmningen bygger pa samtal med ledning och personal samt
granskning av dokument och dokumentation.

Inspektdrerna bedomer att bade ledning och personal dr engagerade
i verksamheten och har en ambition att leverera insatser av god kva-
litet utifrdn kundernas 6nskemaél och behov. De uttrycker dven en
ambition att véixa och fi fler kunder.

Vardegrunden

Personal lyfte vikten av att se brukarnas individuella behov, sjalvbe-
stdmmande och delaktighet. Inspektdrerna beddmer dock att verk-
samheten behdver arbeta mer aktivt med vardegrunden och forvissa
sig om att all personal arbetar utifran den. P2 Kunskapsguiden finns
en kostnadsfri webbaserad utbildning? i Aldreomsorgens nationella
vardegrund. Utbildningen kan ge ett stod for personalen och vara en
kunskaps- och inspirationskélla i verksamhetens fortsatta arbete
med vérdegrunden.

Utférande av insatser

Inspektorerna ser positivt pa att verksamheten sager att de borjat arbeta
utifran ramtid vars framsta syfte ar att ge ett storre inflytande till den
enskilde. Ledningen bor tydliggdra for all personal vad som ska go-
ras om de blir sena till en kund.

Mat och maltider
Inspektorerna delar enhetschefens uppfattning av mat och maéltider
ar ett fortsatt utvecklingsomrade.

2 www.kunskapsguiden.se
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Personalen ska ha baskunskaper i matlagning for att kunna tillaga
enkla, aptitliga och néringsméssigt bra maltider utifrdn den enskil-
des behov. Detta ar ett krav enligt Kontraktet punkt 5.16 Mat och
Maltider. Ledning och personalen kan ta del av Aldrecentrums
hemsida® dir det bland annat finns en webbaserad utbildning, ut-
bildningsmaterial, kontaktuppgifter till koststrateger samt material
som kan bestillas.

Hantering av privata medel

Gillande signeringslistor for hantering av kontanta medel ser in-
spektorerna behov av att tydliggora verksamhetens rutin for all per-
sonal.

Social dokumentation

Dokumentationen &r viktig for att en insats ska kunna genomforas
med hog kvalitet och &r ett centralt verktyg for uppfoljning och ut-
véardering av beslutade insatser.

Merparten granskade kunder hade en genomf6randeplan och en
namngiven kontaktman vilket ar positivt. Inspektdrerna bedomer
dock att social dokumentation &r ett fortsatt utvecklingsomrade och
hir bor verksamheten finna lampliga atgirder for att forbéttra inne-
héllet i genomforandeplanerna samt den 16pande sociala doku-
mentationen 1 syfte att sdkra utférandet av insatserna. Ledningen
bor tillsammans med personalen se 6ver hur dokumentationen ska
utformas for att bést tjdna sitt syfte.

Synpunkts- och klagomalshantering
Ledningen bor tydliggdra for all personal hur verksamheten tar
hand om inkommande synpunkter och klagomal.

Kristina Hagstrom Erika Rodenhake
Inspektor Inspektor

3 http://www.aldrecentrum.se/Utbildning 1 /utbildning-om-mat-och-maltider/



http://www.aldrecentrum.se/Utbildning1/utbildning-om-mat-och-maltider/

