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Sammanfattning

Kontinuitet ar en viktig kvalitetsaspekt i omsorgen om aldre. FOr de
flesta dldre ar det en trygghetsaspekt att hemtjansten utfors av
personal som de kanner igen. Det ar ocksa viktigt att det, oavsett
vem av personalen som kommer hem till den &ldre, finns en
kontinuitet i hur insatserna utférs samt att personalen kommer pa
utsatta och dverenskomna tider.

En granskning har genomforts i syfte att bedéma om stadens styr-
ning och uppfoljning av hemtjénsten sékerstaller att det finns konti-
nuitet i utférandet av beviljade insatser. Granskningen har omfattat
aldrendmnden samt stadsdelsn&mnderna Bromma och Sodermalm.

Utifran granskningen kan konstateras att kontinuitet inom hemtjans-
ten ar en aktuell fraga bland saval bestallare som utforare inom sta-
den. Den sammanfattande bedémningen &r dock att ndmndernas
styrning och uppféljning inte ar helt tillracklig for att sdkerstélla att
det finns kontinuitet i utférandet av beviljade hemtjénstinsatser.

Saval aldrenamnden som stadsdelsnamnderna stéller krav pa konti-
nuitet i utférandet av hemtjanstinsatser. Definitionerna av kraven
beddms dock inte vara helt tydliga.

Genomforandeplaner och kontaktmannaskap har av staden lyfts
fram som viktiga metoder for att stirka kontinuiteten inom hem-
tjansten. Granskningen visar att det i manga fall inte gar att utlasa
av innehallet i genomfdérandeplanen om den aldres dnskemal om
hur och nar utférandet ska ske har tillgodosetts. Vidare anvands
genomforandeplanerna inte i nagon storre utstrackning av omvard-
nadspersonalen i deras dagliga arbete. Planerna ger inte heller alltid
tillracklig information for att ge stdd till personalen vid utférandet
av insatser. Genomforandeplanerna beddms darmed inte utgora det
verktyg for att uppna god tids- och omsorgskontinuitet som full-
maktige avsett.

Hemtjanstutforaren ska utse en kontaktman for den enskilde. Kon-
taktmannen ska ha en central roll i planeringen av beviljade hem-
tjanstinsatser samt i sa stor utstrackning som mojligt vara den som
utfor dem. I majoriteten av granskade genomférandeplaner gick det
inte att utldasa om kontaktmannen hade varit delaktig i planeringen
eller ej. Granskningen visar emellertid att kontaktmannen regel-
bundet utfor insatser hos dem de ar kontaktman for, vilket bedoms
vara positivt avseende personal- och omsorgskontinuiteten. |
granskningen har det dock framkommit att utférarnas behov av en



effektiv planering av bemanningen kan medféra risk for att konti-
nuiteten i kontaktmannaskapet asidosatts.

Det finns mojlighet att folja upp kontinuiteten i utforandet vid s.k.
individuppfoljning. Inte minst vad géller den aldres uppfattning om
utforandet. Granskningen visar dock att det inte alltid framgar av
dokumentationen om pagaende insatser har féljts upp vad galler
innehall, omfattning och kvalitet minst en gang per ar. Den aldres
uppfattning om utforandet framgar inte heller pa ett tydligt sétt av
dokumentationen. Risk finns darmed att kontinuitetsaspekter inte
foljs upp pa ett systematiskt satt pa individniva.

Nér det galler avtals- och verksamhetsuppféljning av hemtjanstut-
forare inom stadens valfrihetssystem kan konstateras att det finns
flera former av uppféljning. Med anledning av att centrala begrepp
gallande kontinuitet inte ar definierade i stadens kravstallning mot
hemtjanstutforare ar det dock svart att géra en bedémning av om
uppféljningen avseende kontinuitetsaspekter ar tillracklig.

Utifran redovisade iakttagelser och bedémningar lamnas foljande
rekommendationer:

Aldrenamnden:

e Tydliggor definitionen av stéllda krav avseende kontinuitet i
forfragningsunderlaget for upphandling av hemtjéanst och
uppdragsbeskrivning for verksamheter i egen regi.

Bromma och Sodermalms stadsdelsnamnder:

o Sékerstéll att uppfoljning av beslutade hemtjanstinsatser
sker minst en gang per ar. Uppfoljningsdokumentationen bor
omfatta insatsernas innehall, omfattning och kvalitet samt
den enskildes uppfattning om utférandet.

o Sakerstall att bestallarenheten har tillgang till aktuella ge-
nomforandeplaner for samtliga brukare och att dessa kont-
rolleras mot bestallning.

o Sakerstall att den enskildes 6nskemal om nar och hur in-
satserna ska utforas gar att utlasa av genomforandeplanen
for varje enskilt &rende.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Kontinuitet ar en viktig kvalitetsaspekt i omsorgen om &ldre. Manga
aldre med hemtjanst moter i sin vardag personal fran olika yrkes-
grupper, verksamheter och utforare. For de flesta &ldre ar det mer
tryggt att fa stod och hjélp av personal som de kéanner igen och dar
det har byggts upp en relation.! Det &r dven viktigt att det, oavsett
vilken personal som kommer hem till den &ldre, finns en kontinuitet
i utforandet av insatserna samt att personalen kommer pa utsatt tid
och pa de tider som de kommit 6verens om med den éaldre.

Personalkontinuiteten inom hemtjansten har forsamrats i riket under
perioden 2007-2016. Antalet personal som en aldre person med
hemtjanst i genomsnitt moter pa dagtid under en 14-dagarsperiod
har okat fran 12 till 15 personer. Spridningen mellan kommunernas
basta respektive samsta varde har ocksé 6kat.? Stockholms stads
kommunfullmaktige har som malsattning att en hemtjansttagare
med minst tva besok per dag ska mota hogst tio personal under en
14-dagarsperiod.® Stadens medelvérde ar 2017 var elva personal.

Stadens budget 2018 framhaller att det &r angelaget att stadsdels-
namnderna starker personalkontinuiteten. Enligt budgeten kommer
utvecklingen av hemtjansten vara ett fortsatt prioriterat omrade un-
der 2018. Utgangspunkten ska vara det utvecklingsprojekt for hem-
tjansten som staden har bedrivit under 2016-2017. Projektet har re-
sulterat i att nya arbetssatt och anvisningar har utarbetats for att go-
ra stadens hemtjénst mer personcentrerad samt dka personalkonti-
nuiteten.

Det &r vasentligt att hemtjansten utformas i syfte att uppna
personal-, omsorgs- och tidskontinuitet. Bristande kontinuitet i ut-
forandet av hemtjanst utgor risk for att kvaliteten i omsorgen och de
aldres vélbefinnande blir lidande.

1.2  Syfte och revisionsfragor

Syftet med granskningen ar att bedéma om ndmndernas styrning
och uppféljning av hemtjansten sékerstaller att det finns kontinuitet
i utforandet av beviljade insatser.

! Sveriges Kommuner och Landsting och Socialstyrelsen, 2017: 10 ar med
oppna jamforelser. Vard och omsorg om aldre. Jamforelser under aren 2007—
2016, s 27.

2|bid.

3 Avser e] nattinsatser, trygghetslarm eller matdistribution.
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Granskningen besvaras med féljande revisionsfragor:

e Stalls det krav pa privata och kommunala hemtjanstutférare
inom staden avseende personal-, omsorgs- och tids-
kontinuitet?

e Har hemtjanstutférare inom staden rutiner och arbetssatt
som ger forutsattningar for kontinuitet i utférandet?

e Foljer aldrenamnden och stadsdelsndmnderna upp privata
och kommunala hemtjénstutforares arbete med personal-,
omsorgs- och tidskontinuitet?

1.3 Avgransning

Granskningen omfattar hemtjanstinsatser som ges till personer 65 ar
och éldre och som utférs av kommunala och privata utférare inom
stadens valfrihetssystem. Granskningen omfattar inte utryckning
och atgard av trygghetslarm. Inte heller granskning av personal-
fragor sasom arbetstid, arbetsmiljo etc. eller bedémning av verk-
samheternas effektivitet.

1.4 Ansvarig namnd/styrelse

I granskningen ingar aldrenamnden och stadsdelsnamnderna Brom-
ma och S6dermalm. Urvalet av stadsdelsnamnder &r baserat pa
namndernas resultat gallande kommunfullmaktiges indikator for
personalkontinuitet inom hemtjansten, dar Sédermalm och Bromma
aterfinns bland de stadsdelsnamnder som hade storst avvikelse fran
stadens malvarde 2017 (utfall 12,8 respektive 12,1). Aldrenamnden
ingar i granskningen utifran sitt ansvar for upphandling och avtals-
forvaltning avseende privata utforare inom stadens valfrihetssystem
for hemtjéansten.

1.5 Revisionskriterier
Revisionskriterier ar de bedémningsgrunder som revisionen utgar
ifrdn vid analys och bedémning. F6ljande revisionskriterier har till-
ampats i granskningen:
e 5Kkap. 5 § socialtjanstlag (2001:453).
e 5 kap. 23 § Socialstyrelsens foreskrifter och allméanna rad
om dokumentation i verksamheter som bedrivs med stod av
SoL, LVU, LVM och LSS (SOSFS 2014:5).
e Stockholms stads budget 2018 (s. 86-87).
¢ Riktlinjer for handldggning inom socialtjanstens
aldreomsorg, kommunfullméktige 11 december 2017.
e Anvisningar for bestéllning och genomfoérandeplan for
hemtjanst, kommunfullméktige 11 december 2017.

Revisionskriterierna beskrivs mer utforligt I6pande i rapporten.
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1.6 Metod

Granskningen har genomférts genom intervjuer, dokumentstudier
och stickprov/aktgranskning.

Vid stadsdelsnd@mnderna har intervjuer genomforts med chefer och
personal som ansvarar for bestallning och uppféljning av hemtjanst-
insatser samt verksamhetsuppféljning. Vid &ldrendmnden har inter-
vjuer genomfoérts med chefer som har ansvar for avtals- och verk-
samhetsuppfoljning avseende hemtjénst. Intervjuer har &ven genom-
forts med enhetschefer och omvardnadspersonal hos tva kommu-
nala och tva privata hemtjanstutférare, verksamma inom Brommas
och Sédermalms stadsdelsomraden.

Verifiering har skett genom dokumentgranskning och stickprov i
form av aktgranskning av slumpméssigt utvalda individarenden.
Aktgranskningen omfattar bland annat bistandshandlaggarens upp-
foljning av beslutade insatser och utférarens arbete med genomfor-
andeplaner. Syftet med aktgranskningen &r att verifiera om konti-
nuitetsaspekter beaktas vid individuppfoljning samt planering av
utforandet. | aktgranskningen har ingatt 15 arenden per stadsdels-
namnd/bestallarenhet och nio till tio* arenden per utforare som ingar
i granskningen®. Stickprov har dven gjorts av registrerad utford tid
hos kund for fem kontaktmén per utforare.

| granskningen har féljande definitioner av kontinuitet anvants®:

e Personalkontinuitet: att insatserna utfors av sa fa antal
personer som mojligt.

e Tidskontinuitet: att insatserna utfors pa de tider som
Overenskommits.

e Omsorgskontinuitet: att insatserna utfors pa det satt som den
aldre 6nskar samt pa ett likartat satt oavsett vem som utfor
dem.

Granskningen har genomférts av Asa Linge och Erik Lindgren pé
revisionskontoret. Rapporten har faktakontrollerats av forvaltning-
arna.

4 Totalt 38 granskade drenden. Hos en utforare uppfyllde endast nio personer
urvalskriterierna och hos en annan utforare fanns det ett bortfall i urvalet.

5 Urvalet har gjorts utifran kriteriet pAgaende drende om minst 30 beviljade
hemtjansttimmar per manad samt att hemtjanstinsatserna ska ha pagatt under
minst ett ar.

& Definitionerna bygger pa intervjuer vid aldreférvaltningen i samband med
planeringen av granskningen.
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2. Granskningens resultat

2.1 Hemtjansten i Stockholms stad

| Stockholms stad har cirka 14 000 personer 65 ar och &ldre hem-
tjanst i ordinirt boende.” Staden har sedan 2009 tillampat lag
(2008:962) om valfrihetssystem for upphandling av privata alter-
nativ inom hemtjansten.® Inom valfrihetssystemet finns det for nar-
varande cirka 90 utforare, varav omkring 70 procent utgors av pri-
vata utforare.

Aldrenamnden ansvarar fér genomférande och avtalsforvaltning av
central upphandling inom hemtjansten.® Stadsdelsnamnderna utévar
inom sitt geografiska omrade ledningen av och fullgor stadens uppgift-
er inom socialtjansten, undantaget vad kommunfullméktige uppdragit
&t annan namnd.*°

2.1.1 Styrning och krav gallande kontinuitet

Stadens budget 2018 framhaller att det &r angelaget att stadsdels-
namnderna starker personalkontinuiteten. Utvecklingen av hem-
tjansten ett fortsatt prioriterat omrade under 2018. Utgangspunkten
ar det utvecklingsprojekt for hemtjénsten som staden har bedrivit
under 2016-2017. Projektet har resulterat i att nya arbetssatt och an-
visningar!! har utarbetats for att gra stadens hemtjanst mer person-
centrerad samt 6ka personalkontinuiteten.'?

Kommunfullméktige har, géllande personalkontinuitet, faststéllt
mal om 4r att en hemtjansttagare med minst tva besok per dag inte
ska mota fler &n tio personer under en 14-dagarsperiod.*3

For verksamheter som drivs i privat regi och genom entreprenad
finns krav och forutsattningar reglerat i avtal. Av stadens forfrag-
ningsunderlag for upphandling av hemtjanst framgar foljande krav
avseende kontinuitet':

" http://statistik.stockholm.se/images/aldreomsorg/aldreomsorg.pdf (2018-10-02).
8 Kommunfullmaktige 2009-06-15 § 22. Dessforinnan hade Stockholms stad
sedan 2002 haft valfrihet inom hemtjénsten genom ramavtal (KF 2001-06-18).
%5 § Reglemente for aldrenamnden (Kfs 2016:09) samt beslut kommunfull-
maktige 2016-10-17 § 14.

10 3 § Reglemente for stadsdelsnamnderna (Kfs 2018:02).

11 Anvisningar for bestillning och genomfdrandeplan for hemtjénst”,
aldreforvaltningen mars 2017.

12 Stockholms stads budget 2018, s 86-87.

13 Stockholms stads budget 2018, s 90. Matningen avser dag/kvall, ej natt.

14 Forfragningsunderlag upphandling Hemtjanst Stockholms stad, 2017-04-26
punkt 1.3.14-15.
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“Den enskilde ska ges kontinuitet ndr det gdller personal. Sam-
verkan mellan den enskilde och personal ska bygga pa kontakt-
mannaskap.”

“En viktig forutsdttning for att den enskilde ska uppleva trygghet dr
kontinuitet nar det galler service och omvardnad. Insatserna ska
ges med personal-, tids- och omsorgskontinuitet.”

Motsvarande krav for utforare i egen regi framgar av uppdragsbe-
skrivning for stadsdelsndmndernas verksamhet hemtjanst i ordinért
boende. Granskade stadsdelsnamnder fattade ar 2014 beslut om
uppdragsbeskrivning for hemtjénstverksamheter som drivs i egen
regi.t®

2.1.1.1 lakttagelser

Det framgar inte nagon definition av begreppen personal-, tids eller
omsorgskontinuitet i forfragningsunderlaget for upphandling av
hemtjanst eller i uppdragsbeskrivningarna for stadsdelsndmndernas
utforare i egen regi. Det har vid intervjuer med hemtjanstutférare
framkommit att det finns en otydlighet i vad kraven i forfragnings-
underlaget innebar. Det noteras att det dven saknas en vedertagen
definition av begreppet omsorgskontinuitet.

Granskade hemtjanstutforare har inte tagit fram egna mal avseende
kontinuitet. De har, enligt de intervjuade, inte heller fatt nagra sar-
skilda direktiv eller uppdrag avseende kontinuitet, utdver vad som

foljer av stadens malsattning gallande personalkontinuitet.

Samtliga granskade utforare har uppgett att kontinuitet ar en aktuell
fraga for verksamheten, vilket har bekraftats vid intervjuer med om-
vardnadspersonal. Utforarnas storsta fokus har dock gallt personal-

kontinuitet i och med kommunfullméaktiges mal for detta.

2.2 Rutiner och arbetssatt i utférandet av

hemtjanstinsatser
Enligt Socialstyrelsens allmanna rad bor den namnd som har ansvar
for verksamhet inom socialtjansten eller den som yrkesmassigt be-
driver enskild verksamhet bl.a. beakta foljande for att &ldre personer
ska kanna trygghet: “Att personalen arbetar pa ett satt som saker-
staller kontinuitet i insatserna, t.ex. genom att ta hansyn till den

15 Uppdragsbeskrivningen togs fram av aldrendamnden, i samrad med
stadsdelsndamnderna, efter uppdrag fran kommunfullmaktige.
Kommunfullméktige har den 1 okt 2018 (§ 12) fattat beslut om en ny mall for
uppdragsbeskrivning. Det nya beslutet medfor ingen skillnad gallande kraven pa
kontinuitet jamfort med tidigare uppdragsbeskrivning.
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aldre personens 6nskemal om vem som aterkommande ska hjalpa
till med den personliga omvdirdnaden. *®

Av 5 kap 5 § socialtjanstlagen (2001:453) framgar att den aldre per-
sonen, sa langt det & majligt, ska kunna valja nar och hur stod och
hjalp i boendet och annan lattatkomlig service ska ges.

| syfte att 6ka forutsattningarna for att ge de aldre inflytande Gver
genomfdrandet av beslutade hemtjanstinsatser har staden infort
ramtid for bestéllning av insats. Det innebér att bistandshandlagg-
arens bestallning av insatser inte ska innehalla detaljer om hur och
nar utforandet ska ske, utan detta ska éverlatas till utféraren i sam-
rad med den &ldre. For detta ar genomforandeplaner for utforandet
av hemtjanstinsatser ett viktigt verktyg.'’

Fullmaktige har, genom stadens anvisningar, uttalat att genomfor-
andeplaner ska stédja omsorgskontinuitet. Vidare har &ven kontakt-
mannaskap lyfts fram som en viktig funktion i sammanhanget. 8

2.2.1 Genomforandeplaner

Hemtjanstutforaren ska for varje bestallning uppratta en genom-
forandeplan som beskriver nér och hur beslutade insatser ska ge-
nomfdras. FOr att sakerstélla den aldres delaktighet och inflytande
ska genomforandeplanen uppréttas tillsammans med den &ldre i
dennes hem.*

Genomforandeplanen ska upprattas pa sadant satt att det ska ga att
forsta planeringen och den enskildes behov. Planen ska ocksa ha
sadan kvalitet att hemtjanstpersonal som inte &r insatt i den aldres
situation ska kunna utfora insatser med god omsorgskontinuitet en-
dast med stod av genomforandeplanen.?°

Genomférandeplanen ar darmed ett viktigt verktyg for att mojlig-
gora att den enskildes ges inflytande i planeringen av utférandet
samt att insatserna utférs med god omsorgs- och tidskontinuitet,
dvs. pa det satt och pa de tider som den &ldre dnskar.

2.2.1.1 lakttagelser
Samtliga hemtjanstutférare som ingar i granskningen har dokumen-
terade rutiner for upprattande av genomférandeplaner.

16 Socialstyrelsens allmanna rad (SOSFS 2012:3) om vardegrunden i social-
tjinstens omsorg om &ldre.

17 Kommunfullméktige 2016-09-05 § 13 samt anvisningar 2017-12-11 § 17.

18 > Anvisningar for bestillning och genomforandeplan for hemtjénst”, s 10, 191,
19> Anvisningar for bestillning och genomforandeplan for hemtjénst”, s 20f.

2 |bid.
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Aktgranskningen av utférarnas genomférandeplaner visar att planer
har uppréttats i 35 av 38 granskade arenden. De var dock inte i
samtliga fall upprattade efter bistandshandlaggarens senaste bestall-
ning.

Nar det galler genomforandeplanernas innehall och kvalitet visar
granskningen att beskrivningen av hur insatser ska utforas i manga
fall var véldigt kortfattad. Vidare framgick séllan tidpunkt eller tids-
intervall for utférandet av olika insatser. Det ar svart att av genom-
forandeplanerna utldsa om den &ldre varit delaktig i planeringen
eller ej samt om utforaren har tagit hansyn till den aldres 6nskemal
om hur och nér insatserna ska utforas.

Av intervjuer framgar att genomférandeplanerna inte anvands i na-
gon storre utstrackning av omvardnadspersonalen i deras dagliga ar-
bete. Genomférandeplanen uppges inte vara betydande for utforan-
det utan ses framst som ett satt att tydliggéra for de aldre vad som
Overenskommits.

Det har vid intervjuer &ven framforts att genomférandeplanerna inte
ger tillracklig information for att ge stod till personalen i utférandet.
Information for det dagliga arbetet framgar framst genom personal-
ens s.k. arbetskort/arbetsbeskrivning?! eller motsvarande samt ge-
nom muntlig information mellan personalen.

2.2.2 Kontaktmannaskap

Hemtjanstutforaren ska utse en kontaktman for den enskilde. Kon-
taktmannen ska i sa stor utstrackning som mojligt vara den som ut-
for de beviljade hemtjéanstinsatserna.?? Det medfor att kontakt-
mannaskapet &r en metod for att starka personalkontinuiteten.

Kontaktmannen ska ha en central roll i planeringen av beviljade
hemtjanstinsatser och vara den som uppréttar genomférandeplanen.
Kontaktmannen ska ocksa skriva under den fardiga genomfarande-
planen.?® Kontaktmannen har darmed ocksé en viktig roll nér det
géller forutsattningarna for omsorgskontinuitet.

2L Omvardnadspersonalen far dagligen en arbetsbeskrivning med planeringen for
dagens arbete. Av arbetskorten framgar det vad som ska goras vid varje besok hos
de &ldre som respektive personal ska bestka under dagen.

22 Forfragningsunderlag upphandling Hemtjanst Stockholms stad, 2017-04-26,
punkt 1.3.27. Uppdragsbeskrivningar for stadsdelsndmndernas hemtjanst i
ordinart boende.

23> Anvisningar for bestéllning och genomforandeplan for hemtjdnst”, s 19f.
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2.2.2.1 lakttagelser
Samtliga hemtjanstutforare som ingar i granskningen har dokumen-
terade rutiner for kontaktmannaskap.

Stickprovskontroll av utford tid hos kund visar att kontaktmannen
regelbundet utfor hemtjanstinsatser hos den de &r kontaktman for.

Aktgranskningen visar att det i majoriteten av granskade genomfor-
andeplaner inte framgick av dokumentationen om kontaktmannen
hade varit delaktig i planeringen eller ej. | de flesta fall hade gransk-
ade genomfdérandeplaner upprattats och undertecknats av samord-
nare/planerare eller motsvarande funktion.

Vid intervjuer har samtliga utférare som ingar i granskningen upp-
gett att det oftast ar planerare/samordnare som gor ett forsta utkast
av genomforandeplanen och att kontaktmannen sedan ska diskutera
innehallet med den aldre.

2.2.3 Planering av utférandet

Planeringen for utforandet av beviljade hemtjénstinsatser ar avgor-
ande for om de éldres 6nskemal och inflytande 6ver utforandet kan
tillgodoses samt om utférandet kan ske med god tids- och personal-
kontinuitet.

Enligt Socialstyrelsen &r det en trygghetsaspekt att personalen in-
formerar den &ldre infor férandringar, t.ex. om ndr och hur en insats
ska genomforas.?*

For att sdkra verksamhetens kvalitet ska den som bedriver social-
tjanst identifiera vasentliga processer samt faststélla rutiner for varje
aktivitet som ingar i processerna.?® Det &r av vikt att rutiner finns
for planering och informationséverforing, mellan saval personalen
som utforaren och den aldre.

2.2.3.1 lakttagelser

Samtliga hemtjanstutforare som ingar i granskningen har sarskilt ut-
sedda personer som arbetar med planering och schemaléggning (i
det foljande kallade planerare). Samtliga utférare som ingar i
granskningen har dokumenterade rutiner for planering utifran in-
kommen bestallning.

24 Socialstyrelsens allmanna rdd (SOSFS 2012:3) om vardegrunden i
socialtjanstens omsorg om éldre.

%5 4 kap 2-4 88 Socialstyrelsens foreskrifter och allmanna rad (SOSFS 2011:9)
om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete.
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Granskningen visar att kontinuiteten i utférandet paverkas av en rad
faktorer, sasom sjukdom bland personalen, avbokade besok, behov
av dubbelbemanning, sjukhusvistelse, den aldres omsorgsbehov etc.
Enligt intervjuer ar tillfalliga och hastigt uppkomna foréandringar i
planeringen bade frekventa och oundvikliga. En utférare som ingar i
granskningen saknar dokumenterad rutin for att informera den &ldre
om tillfalliga forandringar. Samtliga granskade utférare har dokum-
enterade rutiner for informationsdverlamning mellan personalen.

Enligt intervjuer med planerare &r det geografiska laget mellan de
aldres bostader avgdrande for en effektiv planering. Vid intervjuer
har uppgetts att effektiviteten i bemanningsplaneringen, sasom kort
restid, ibland maste prioriteras framfor personalkontinuiteten. Det
kan exempelvis medféra att de dldre maste byta kontaktman.

Vid intervjuer har flera hemtjanstutforare uppgett att de, i syfte att
stiarka personalkontinuiteten, har eller haller pa att infora fast arbets-
tid mandag till fredag for delar av personalstyrkan. Ett annat exem-
pel som har uppgetts &r att utforandet planeras utifran mindre perso-
nalgrupper som &r geografiskt indelade.

Vid intervjuer med kommunala hemtjanstutforare har framforts att
det saknas ett effektivt systemstdd for planering av utforandet. Det
befintliga systemstddet uppges inte vara anvandarvanligt och kraver
manuell hantering.

2.3 Uppfdoljning av kontinuitet inom

hemtjansten
Kommunfullméktige har genom olika beslut angett hur stadens
aldreomsorg ska féljas upp, se bilaga 2.

Mallar for, och dokumentation fran, de olika metoder som anvéands
inom staden vid uppféljning av aldreomsorg har granskats i syfte att
undersoka om de omfattar kontinuitetsaspekter.

2.3.1 Individuppféljning

Stadsdelsndmnderna ansvarar for att folja upp att beviljade insatser
utfors och tillgodoser den enskildes behov, s.k. individuppfoljning.
Uppfodljningen ska omfatta insatsernas innehall, omfattning och
kvalitet. Beslut ska féljas upp minst en gang per ar och i god tid
innan beslutstiden 16pt ut ska den enskildes behov provas pa nytt.?8

% »Riktlinjer for handldggning inom socialtjénstens dldreomsorg”, s 49. I staden
géller som huvudregel att beslut ska vara tidsbegransade. Undantag &r beslut om
sérskilt boende och trygghetslarm.
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Individuppféljning kan anvandas som metod for att félja upp konti-
nuitet, i forsta hand omsorgskontinuitet.

Enligt Socialstyrelsens foreskrifter bor det av uppfoljningsdoku-
mentation bl.a. framga hur den enskilde uppfattar insatsen i forhall-
ande till sina behov och 6nskemal.?’

| stadens riktlinjer anges att genomforandeplanen &r ett viktigt in-
strument vid individuppféljningen. Bistandshandlaggaren ska for-
sakra sig om att det av genomforandeplanen framgar att den éldre
ska ges insatser i enlighet med bestéallningen.?

2.3.1.1 lakttagelser

Enligt intervjuer sker individuppfoljning i regel i samband med att
tidsbegransade beslut gar ut och den aldres behov ska provas pa
nytt, s.k. nyprovning. Pa grund av personalomséttning och vakanser
bland bistandshandléggarna uppges individuppféljning inte ha skett
inom tolv manader i samtliga fall.

Aktgranskningen visar att bistandshandlaggaren i samtliga drenden
utom ett hade traffat den aldre minst en gang per ar, i samband med
hembesok infor nyprévning eller vardplanering pa sjukhus. I de
flesta drenden framgick dock inte av dokumentationen om pagaende
insatser hade foljts upp. Detta da det saknades information om den
aldres uppfattning om utférandet och/eller bistandshandlaggarens
bedémning av insatsernas utférande vad galler innehall, omfattning
och kvalitet. Det framgick inte heller av dokumentationen i nagot
arende om genomférandeplanen hade anvénts som underlag vid
uppféljning.

Aktgranskningen visar att det saknas en enhetlig struktur for doku-
mentation av individuppfoljning. Dokumentation sker i regel genom
journalanteckning, RBS-mall?® och/eller utredningsmall. Granskade
bestéllarenheters RBS-mallar omfattar fragor avseende kontinui-
tet®*. RBS-dokumentationen tillfors i regel inte den aldres personakt

275 kap 23 § Dokumentation i verksamhet som bedrivs med stod av SoL, LVU,
LVM och LSS (SOSFS 2014:5).

28 »Riktlinjer for handliggning inom socialtjénstens dldreomsorg”, s 48.

2 RBS-mallen (resultatbaserad styrning) har olika utformning hos granskade
stadsdelsnamnder men har gemensamt att de omfattar fragor om hur den aldre
upplever den omsorg som ges. Aldreférvaltningen har under 2018 tagit fram en
mall med stadsgemensamma fragor som stadsdelsnamnderna ska utga fran vid
individuppféljning. Flera fragor rér kontinuitetsaspekter. Enligt intervjuade
kommer den nya mallen att ersatta stadsdelsndmndernas RBS-mallar.

30 Exempelvis ”Kan du p&verka hur hjilpen ska utforas?”” och ”Hur upplever du
kontinuiteten, &r det ett rimligt antal personer som kommer till dig?”
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da resultaten avidentifieras och sammanstalls for analys pa 6ver-
gripande niva. Det medfor att det oftast inte gar att utlasa av doku-
mentationen i varje enskilt darende huruvida uppféljning har skett
genom RBS-mall och om kontinuitet, darigenom, har diskuterats
med den aldre.

Av intervjuer vid stadsdelsnamndernas bestéllarenheter har det
framkommit att det finns en medvetenhet om att utférarens genom-
forandeplan ska granskas av bistandshandlaggaren men att det inte
sker systematiskt. Vidare att det inte alltid finns aktuella genom-
forandeplaner hos bestallarenheterna. Vid aktgranskningen sakna-
des det en aktuell genomférandeplan hos bestéllarenheterna i en
tredjedel av arendena.

Bistandshandlaggarna foljer, enligt intervjuer, upp totalt utford tid i
forhallande till bestallningen. Det sker dock ingen systematisk upp-
foljning av tidskontinuiteten, det vill sdga om insatser har utforts pa
Overenskomna tider. | och med att genomforandeplanerna ofta sak-
nar uppgift om dverenskommen tidpunkt for utférandet (se 2.2.1.1
ovan) ar tidskontinuiteten dock svar att félja upp.

2.3.2 Avtals- och verksamhetsuppféljning
Aldreniamnden ansvarar, som tidigare namnts, for avtalsforvaltning
avseende privata hemtjanstutforare inom stadens valfrihetssystem.
Stadsdelsndmnderna ansvarar for uppféljning av kommunala hem-
tjanstutforare.

2.3.2.1 lakttagelser

Aldrenamnden har flera olika metoder for att folja upp stallda krav i
forfragningsunderlag och avtal; sérskilda granskningar, inspektion-
er, observationer, verksamhetsuppféljning samt ekonomisk/finan-
siell uppfoljning.

Sarskilda granskningar genomfors utifran en checklista som bl.a.
omfattar kontroll av genomférandeplaner, kontaktmannaskap och
I6pande social dokumentation. Saledes ingar aspekter gallande om-
sorgskontinuitet. Aspekter som ror personal- eller tidskontinuitet
ingar inte.

Inspektionernas inriktning varierar utifran anledning till inspektion.
Ar 2017 genomfordes inspektioner hos tio hemtjanstutférare, varav
sju privata.3* Av inspektérernas arsrapport for 2017 framgar att in-
spektionerna omfattat omraden sasom social dokumentation, kon-
taktmannaskap, genomférandeplaner, rutiner for synpunkter och

31 Aldrendamnden 2018-02-20 § 8.
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klagomal samt i vissa fall tidskontinuitet. Det forekommer aven att
inspektorerna granskar utforarens arbete med personalkontinuitet.

Aldreforvaltningens kvalitetsobservatorer utgar fran tre observa-
tionsomraden.3? Manualen for omvardnadsprocessen omfattar bl.a.
foljsamhet till genomférandeplaner samt informationséverforing. Ar
2017 genomfdrdes observationer hos 21 hemtjénstutforare, varav en
privat. Av 2017 ars sammanstallning framgar att observationerna
omfattat omraden sasom kontaktmannaskap, personalkontinuitet,
genomfdrandeplaner, rutiner for informationséverforing, social do-
kumentation och planering (schemalaggning).

Verksamhetsuppfdljningen samordnas av aldreférvaltningen och
genomfors av respektive stadsdelsforvaltning. Samtliga hemtjénst-
utforare inom stadens valfrihetssystem omfattas av verksamhets-
uppféljning 201834, For verksamhetsuppfoljningen finns det en
stadsgemensam mall, som bl.a. omfattar rutiner for kontaktmanna-
skap, synpunkts- och klagomalshantering samt social dokumenta-
tion, dvs. det ingar aspekter som ror omsorgskontinuitet. Personal-
och tidskontinuitet omfattas inte.

For kommunfullmaktiges mal avseende personalkontinuitet finns det
en indikator som méts en gang per &r.®> Matningen omfattar samt-
liga omsorgstagare for vilka respektive stadsdelsndmnd har beviljat
hemtjanstinsatser, oavsett regiform. Fullméktiges mal fér 2017 och
2018 var/ar tio personal. S6dermalms och Brommas utfall 2017 var
12,8 respektive 12,1. Resultat redovisas inte nedbrutet per utforare.

Bromma och Sédermalms stadsdelsforvaltningar genomfér manat-
liga matningar avseende de kommunala utférarnas personalkonti-
nuitet. Resultaten for matningarna hittills under 2018 ger vid han-
den att kommunfullméktiges mal om tio personal inte uppnas.

Aldreférvaltningen har under 2018 utarbetat en ny matmetod avse-
ende personalkontinuitet, genom vilken stadsdelsforvaltningarna
kan fa fram resultat per utférare. Matmetoden omfattar fler paramet-
rar &n kommunfullmaktiges indikator. Personalkontinuiteten ar

32 Omvardnadsprocessen, Mat och méltider samt Stimulans och vila.

33 Aldrenamnden 2018-02-20 § 9.

34 » Anvisningar vid verksamhetsuppfoljning. Stadens uppfoljningsmodell for
verksamheter inom dldreomsorgen”, dldreforvaltningen 2018.

35 Méatningen avser personer, 65 ar eller dldre, som har tva eller fler besok av
hemtjansten per dag. Trygghetslarm och matleveranser ingér ej. Métningen avser
tiden 07.00 — 22.00 under en tvaveckorsperiod. Brukare som inte har bott i det
egna hemmet under hela eller delar av métperioden exkluderas ur métningen.
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exempelvis nedbruten utifran hur manga timmar hemtjéanst varje
person har beviljats.

3. Analys

For de flesta aldre &r det mer tryggt att fa stod och hjalp av personal
som de kanner igen och dr det har byggts upp en relation.*® Stad-
ens budget 2018 framhaller att det &r angelaget att stadsdelsnamnd-
erna starker personalkontinuiteten inom hemtjansten. Stadsovergrip-
ande anvisningar har utarbetats for att gora stadens hemtjanst mer
personcentrerad och 6ka personalkontinuiteten.

Samtliga granskade utforare har uppgett att kontinuitet &r en aktuell
fraga for verksamheten, vilket har bekraftats vid intervjuer med om-
vardnadspersonal. Utforarnas storsta fokus har gallt personalkonti-
nuitet i och med att kommunfullmaktige har ett mal for detta.
Granskningen visar ocksa att det pagar en del atgarder hos utforarna
for att forbattra personalkontinuiteten, men att det sker i varierande
grad mellan olika utforare.

Nar det galler personalkontinuitet nar granskade namnder inte kom-
munfullmaktiges mal om tio personer under en tvaveckorsperiod. |
sammanhanget kan ndmnas att stadens medelvérde 2017 (elva pers-
oner) var lagre an medelvardet for riket (15 personer).

Granskningen visar att krav gallande kontinuitet stélls genom avtal
och uppdragsbeskrivningar. Daremot bedéms det finnas en viss
otydlighet i vad kraven innebar genom att det saknas definitioner av
centrala begrepp, sasom personal-, tids- och omsorgskontinuitet.
Otydligt stallda krav kan innebara att det ar svart for hemtjanstut-
forarna att veta vilka forvantningar staden har pa utférandet och vad
som kan anses vara tillrackligt god kontinuitet.

Genomforandeplaner for utférandet och kontaktmannaskap har av
staden lyfts fram som viktiga metoder for att starka kontinuiteten
inom hemtjansten. Genomforandeplanens syfte ar dels att séker-
stélla att den aldre ges inflytande i planeringen av utférandet och
dels att utgora stod till personalen géllande hur och nér insatser ska
utforas utifran den aldres 6nskemal. Genomférandeplanen ar dar-

36 Sveriges Kommuner och Landsting och Socialstyrelsen, 2017: 10 &r med
oppna jamforelser. Véard och omsorg om aldre. Jamforelser under &ren 2007—
20167, s 27.
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med ett verktyg for att stérka tids- och omsorgskontinuiteten. Kon-
taktmannaskap é&r, utifran stadens anvisningar, en viktig funktion for
att starka personal- och omsorgskontinuiteten.

Enligt socialtjanstlagen ska den &ldre personen, sa langt det ar moj-
ligt, kunna vélja nér och hur stéd och hjalp i boendet och annan l&tt-
atkomlig service ska ges. Granskningen visar att det i manga fall
inte gdr att utlasa av innehallet i genomférandeplanen om den éldre
har varit delaktig i planeringen eller gj. Det gar inte heller att tydligt
utlasa om den éldres dnskemal om hur och nar utférandet ska ske
har tillgodosetts.

Granskningen visar ocksa att det i majoriteten av granskade genom-
forandeplaner inte gick att utldasa om kontaktmannen hade varit del-
aktig i planeringen eller ej. Granskningen visar dock att kontakt-
méannen regelbundet utfor insatser hos dem de ar kontaktman for,
vilket beddéms vara positivt avseende personal- och omsorgskonti-
nuiteten. | granskningen har dock inte ingatt bedémning av om det
finns en kontinuitet i kontaktmannaskapet éver tid, dvs. hur ofta den
aldre behover byta kontaktman. I granskningen har det framkommit
att utférarnas behov av en effektiv planering av bemanningen kan
medfora risk for att den &ldre ibland behdver byta kontaktman.

Vidare visar granskningen att genomftérandeplanerna inte anvands i
nagon storre utstrackning av omvardnadspersonalen i deras dagliga
arbete och att genomférandeplanerna inte alltid ger tillréacklig infor-
mation for att ge stdd till personalen vid utférandet av insatser.
Hemtjanstutforarna har, under granskningen, uppgett att de har
andra metoder for att sakra omsorgskontinuiteten, sdsom dagliga
arbetsbeskrivningar for personalen. Hanteringen kan dock medfora
risk for att informationen pa arbetsbeskrivningen inte Gverensstam-
mer med genomfdrandeplanen och vice versa. Arbetsbeskrivning-
arna fyller inte heller samma funktion som genomférandeplanerna
vad galler mojligheten for den dldre att godkénna att planeringen av
utforandet har skett i enlighet med dennes 6nskemal.

Stiftelsen Stockholms lans Aldrecentrum®” har i en kunskapsover-
sikt uppgett att det finns skal att mana till forsiktighet i tilltron till
anvandandet av genomforandeplaner. Detta da det finns studier som
visar att genomférandeplaners innehall brister i beskrivning av ut-
forandet av omsorgen och att det finns skal att anta att planerna
framst upprattas for att det finns krav pé att de ska finnas.*® Den

37 Harifran benamnd Aldrecentrum.
3 >Tillit och relationer. Om kvalitet i hemtjénsten — en kunskapsoversikt”,
Stiftelsen Stockholms lans Aldrecentrum 2015:4, s 30f.
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bilden bekréaftas av granskningen i och med att genomfdrandeplan-
erna, i granskade verksamheter, inte utgor det verktyg for god tids-
och omsorgskontinuitet som fullmaktige avsett.

Som tidigare ndmnts beddms det vara av vikt att stadens kravstall-
ning ar tydligt definierad. Det bedéms ocksa vara av vikt att det ar
tydligt pa vilket satt stallda krav avses foljas upp. Aldrecentrum har
lyft fram kontinuitet som en av de allra viktigaste kvalitetsfaktor-
erna for hemtjanst. Samtidigt framhaller stiftelsen att det saknas ett
bra matt pa kontinuitet och forutsattningar for att méata den pa ett
enkelt och tillforlitligt satt.3®

Gallande personalkontinuitet uppger Aldrecentrum att det kan
finnas en variation i vad som &r viktigast for de aldre, exempelvis
att det ar fa personer som kommer, att det framst &r kontaktmannen
som kommer, att tidpunkten for utforandet kan vara viktigare &n
vem som kommer, etc. och att méatning darfor inte ar enkelt och
sjalvklart. Vidare att det dven saknas ett matt for vad som kan anses
vara godtagbart eller god kvalitet nar det galler personalkontinuitet.
En mojlig matmetod som lyfts fram &r att personalkontinuitet mats i
relation till antal besok personen har.*® Det ar en matmetod som i
stort motsvarar den nya matmetod som under 2018 har tagits fram
av aldreforvaltningen.

Granskningen visar att det finns mojlighet att folja upp kontinuitet-
en i utforandet vid s.k. individuppf6ljning. Inte minst vad géller den
aldres uppfattning om utférandet. Granskningen visar dock att det
inte alltid framgar av dokumentationen i varje enskilt &rende om pa-
gaende insatser har foljts upp vad galler innehall, omfattning och
kvalitet minst en gang per ar. Den éldres uppfattning om utférandet
framgar inte heller pa ett tydligt satt av dokumentationen. Risk finns
darmed att kontinuitetsaspekter inte foljs upp pa ett systematiskt satt
pa individniva.

Med anledning av att centrala begrepp gallande kontinuitet inte &r
definierade i stadens kravstallning mot hemtjanstutforare &ar det
svart att géra en beddmning av namndernas avtals- och verksam-
hetsuppfdljning. Det géller sarskilt omsorgskontinuitet, for vilket
det &ven saknas en vedertagen definition.

39 >Tillit och relationer. Om kvalitet i hemtjénsten — en kunskapsdversikt”,
Stiftelsen Stockholms lans Aldrecentrum 2015:4, s 13, 60f.
40 1bid.
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Aldrenamnden har dock olika metoder for uppféljning som, sam-
mantaget, berdr de aspekter av kontinuitet som granskningen om-
fattat: personal, tid och omsorg. Det noteras att verksamhetsupp-
foljningen, den uppfoljningsform som pa ett systematiskt och
kontinuerligt satt foljer upp stadens samtliga hemtjanstutforare, inte
omfattar personal- eller tidskontinuitet.

Granskade stadsdelsndmnder foljer systematiskt upp kommunala
utforares personalkontinuitet. Motsvarande systematik saknas nér
det géller tidskontinuitet. Aspekter som rér omsorgskontinuitet om-
fattas av den verksamhetsuppféljning som samordnas av &ldre-
namnden.

4. Sammanfattande beddmning
och rekommendationer

Utifran granskningen kan konstateras att kontinuitet inom hemtjans-
ten ar en aktuell fraga bland saval bestallare som utforare inom sta-
den. Den sammanfattande bedémningen &r dock att ndmndernas
styrning och uppfdljning inte ar helt tillracklig for att sakerstalla att
det finns kontinuitet i utforandet av beviljade hemtjénstinsatser.

Bedomningen grundar sig pa att saval aldrenamnden som stadsdels-
namnderna staller krav pa kontinuitet i utforandet av hemtjanstin-
satser, men att definitionen av kraven inte ar helt tydlig.

Vidare har staden inte sékerstéllt att de aldre, genom genomférande-
planer, ges inflytande i planering av utférandet av hemtjanstinsatser.
Genomférandeplanerna beddms inte utgdra det verktyg for att upp-
na god tids- och omsorgskontinuitet som fullmaktige avsett. Grans-
kade stadsdelsnamnder nar inte heller fullmaktiges mal for perso-
nalkontinuitet.

Nér det galler avtals- och verksamhetsuppféljning av hemtjanstut-
forare inom stadens valfrihetssystem kan konstateras att det finns
flera former av uppféljning. Huruvida uppféljningen av kontinuitet
inom hemtjansten ar tillracklig ar dock svart att bedéma med anled-
ning av att kravstéallningen, som tidigare namnts, inte ar helt tydlig.

Slutligen beddms det foreligga behov av att stadsdelsndmnderna
sakerstaller att uppféljning av beslutade insatser sker minst en gang
per ar och dokumenteras vad galler insatsernas innehall, omfattning
och kvalitet samt den dldres uppfattning om utférandet.
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Utifran redovisade iakttagelser och bedémningar lamnas féljande
rekommendationer:

Aldrenamnden:
e Tydliggor definitionen av stéllda krav avseende kontinuitet i
forfragningsunderlaget for upphandling av hemtjanst och
uppdragsbeskrivning for verksamheter i egen regi.

Bromma och Sodermalms stadsdelsndmnder
o Sékerstéll att uppfoljning av beslutade hemtjanstinsatser
sker minst en gang per ar. Uppféljningsdokumentationen bor
omfatta insatsernas innehall, omfattning och kvalitet samt
den enskildes uppfattning om utférandet.

o Sakerstall att bestallarenheten har tillgang till aktuella
genomforandeplaner for samtliga brukare och att dessa
kontrolleras mot bestéllning.

o Sakerstall att den enskildes onskemal om nar och hur
insatserna ska utforas gar att utldsa av genomférandeplanen
for varje enskilt arende.
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Bilaga 1 Intervjupersoner

Aldreforvaltningen
Avdelningschef planeringsavdelningen
Avdelningschef utvecklingsavdelningen

Bromma stadsdelsforvaltning

Enhetschef enheten for bistandshandlaggning
Bitradande enhetschef enheten for bistandshandlaggning
Verksamhetsuppfoljare

Bistandshandlaggare

Enhetschef kommunal hemtjanst
Bitradande enhetschef kommunal hemtjanst
Planerare kommunal hemtjanst
Omvardnadspersonal kommunal hemtjanst

Sodermalms stadsdelsforvaltning

Enhetschef bestallarenheten for aldre

Bitradande enhetschefer bestéllarenheten for aldre
Verksamhetsuppfoljare

Bistandshandlaggare

Enhetschef kommunal hemtjanst
Bitradande enhetschef kommunal hemtjanst
Planerare kommunal hemtjanst
Omvardnadspersonal kommunal hemtjanst

Privata utforare (tva stycken)
Verksamhetschef

Bitradande chef

Planerare

Omvardnadspersonal
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Bilaga 2 — Beskrivning av stadens uppfoljning
av aldreomsorgen

Kommunfullmaktige har genom olika beslut angett hur stadens
aldreomsorg ska féljas upp.**

Samtliga beslutade hemtjéanstinsatser ska foljas upp minst en gang
per ar genom s.k. individuppféljning*?.

Verksamhetsuppfoljning ska ske i samverkan mellan &ldreforvalt-
ningen och stadsdelsforvaltningarna och innebdr att samtliga verk-
samheter som ingar i stadens valfrihetssystem ska foljas upp pa ett
enhetligt satt minst vartannat ar.

Aldreférvaltningen genomfor inspektioner pa forekommen anled-
ning inom samtliga verksamheter och regiformer.

Aldreforvaltningens avtalsforvaltare genomfor sarskilda gransk-
ningar av privata utforare utifran slumpmaéssigt urval eller pa fore-
kommen anledning.

Aldreférvaltningen har aven kvalitetsobservatorer vilkas uppgift ar
att utifran ett brukarperspektiv fanga upp kvaliteten i motet mellan
den aldre och personalen.

Stadsdelsnamnderna kan utover detta besluta om ytterligare upp-
féljningsmoment avseende utférare i kommunal regi.

Ovanstaende uppfoljning kompletteras med av kommunfullméktige
beslutade indikatorer*®. Den indikator som ror personalkontinuitet
mats via sérskild rapport. Ovriga indikatorer for aldreomsorgen
maéts via brukarundersokningar och omfattar bl.a. omsorgstagarnas
nojdhet, trygghet och upplevelse av om de kan paverka pa vilket
sétt hjalpen utfors.

41 Se framst beslut 2005 (Dnr 327-2498/2004) och 2017 (dnr 152-2128/2016).
42 ”Riktlinjer for handliggning inom socialtjéinstens dldreomsorg”,
kommunfullméktige 11 december 2017.

43 Stockholms stads budget 2018.



