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PM - Utsedd handlaggare inom aldreomsorgen

Uppdrag

Utifrin kommunfullmiktiges inriktningsmal 1.5.! har dldreférvalt-
ningen genom budget 2021 fétt i uppdrag att i samarbete med stads-
delsndmnderna utreda och infora utsedd bistandshandldaggare inom
dldreomsorgen.

Bakgrund

Socialtjanstens verksamheter styrs av lagstiftning samt av Socialsty-
relsens foreskrifter och allménna rad, med flera. Dartill finns kom-
munala riktlinjer. Av 3 kap. 3 § socialtjanstlagen (2001:453), SoL,
framgér att insatser inom socialtjénsten ska vara av god kvalitet.
Detta syftar bland annat till att insatserna utgar frin en helhetssyn,
ar samordnade och priglas av kontinuitet samt att myndighetsutov-
ningen préglas av rittssdkerhet. I utredningen om en ny socialtjénst-
lag foreslas en omstillning mot en forebyggande och litt tillganglig
socialtjanst samt ett storre fokus pd en kunskapsbaserad socialtjanst.
Aven uppfoljning forviintas bli mer centralt framdver genom att
kvaliteten 1 verksamheten systematiskt och fortlopande ska foljas
upp, utvecklas och sékras.

Socialtjinstens dldreomsorg utgér fran en viardegrund som innebér
att socialtjanstens omsorg om dldre ska inriktas pd att dldre personer
far leva ett vardigt liv och kénna vélbefinnande. Begreppet vdilbefin-
nande tar sikte pd trygghet och meningsfull tillvaro. Kvalitetsfak-
torn trygghet syftar bland annat till trygghet genom personalkonti-
nuitet 1 utforandet av insatser och att insatser genomfors pa de tider
och pé det sétt som dr overenskommet.

For all myndighetsutévning och genomférande av vérd- och omsorg
giller Socialstyrelsens foreskrifter om ledningssystem for systema-
tiskt kvalitetsarbete?>. Genom ledningssystemet ska verksamheten
systematiskt och fortlopande planera, leda, kontrollera, folja upp,
utvirdera och forbattra sin verksamhet. En viktig del 1 verksamhet-

!'I Stockholm har &ldre en tillvaro som priglas av hég kvalitet, trygghet och sjélv-
bestimmande.
2 SOSFS 2011:9 Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete
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ers forbattringsarbete ar att via egenkontroller f6lja upp och utvér-
dera kvalitén pa utforda tjinster och insatser. Detta gors bland annat
genom individuppfdljning.

Individuppfdljning inom aldreomsorgen
Stockholms stad foljer upp éldres upplevelse av kvalitet inom dldre-
omsorgen genom tva olika brukarundersokningar:
e Socialstyrelsens érliga nationella brukarundersékning
e Stockholms stads kvalitetsuppfoljning pé individniva vid
uppfoljning av bistandsbeslut

Fragorna i dessa enkéter handlar frimst om utfoérandet av insatser,
bemotande fran omvardnadspersonal och hur den enskildes hjélpbe-
hov tillgodoses. Det saknas fragor om bemdtande och kontinuitet i
kontakten med bistandshandlidggaren. Ett fatal stadsdelsforvalt-
ningar har tagit fram egna brukarenkéter som beror detta. I Stock-
holms stad finns det heller inte ndgot stadsdvergripande klagomals-
hanteringssystem som kan fanga upp om enskilda dr missndjda med
kontinuiteten i kontakten med bestillarenheterna.

Utgangspunkt

Aldreforvaltningen har i detta uppdrag definierat begreppet utsedd
handldggare som ansvarig namngiven bistandshandldggare, det
vill séga att den enskilde vet vem eller vilka bistdndshandlidggare
som &r ansvarig for dennes drende.

Utgangspunkten dr dven att kontinuitet 1 kontakten med bestillaren-
heten pa liknande sitt som inom utforandet av dldreomsorgen har
betydelse for den enskildes kiinsla av trygghet. Aldreomsorgens be-
stdllarenheter behover déarfor ha kunskap om hur de dldre upplever
kontinuiteten 1 kontakten med bistdndshandléggarna. I utférandet av
hemtjénst 1 Stockholms stad méts kontinuitet bland annat 1 personal-
kontinuitet vilket innebdr att den enskilde 1 storsta mojliga man fér
hjilp av samma personal. Liknande métning gors inte for myndig-
hetsutdvning, det vill sidga gillande den enskildes kontakt med be-
stdllarenheten.

Bestéllarenheternas organisation

Stadsdelsforvaltningarna har mgjlighet att inom ramen for lagstift-
ning och stadsdvergripande styrdokument planera, genomfora och
folja upp sin verksamhet. Detta innebér att bestéllarenheterna i flera
avseenden kan vilja arbetssétt och hur de organiserar sig sdsom gél-
lande antal bistdndshandléggare, chefer och stodfunktioner. Detta
for att de pa bésta sitt ska kunna tillgodose medborgarnas behov i
lokalomradet.
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Utifran detta budgetuppdrag har samtliga stadsdelsforvaltningars
bestillarenheter besvarat en enkit fran dldreférvaltningen om hur de
arbetar med kontinuitet i motet med éldre. Bestéllarenheterna har
dven fatt svara pa fragor om sin organisation.

Av svaren framgér att stadsdelsforvaltningarnas forutséttningar och
organisation skiljer sig at. De flesta bestéllarenheter fordelar dren-
den mellan handldggarna utifrdn geografiskt omréde och datum nér
den enskilde ar fodd. Antal drenden per bistindshandlaggare ligger
mellan cirka 60 och 90 drenden.

Antal drenden per handlaggare
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Under aren har olika arbetssitt testats pa bestéllarenheterna, bland
annat handlaggarldst arbetssitt dar d&renden fordelas for dagen.
Detta arbetssitt fick dock synpunkter och tilldimpas inte idag. Av 13
bestéllarenheter har 12 enheter ett arbetssétt dir alla dldre har en
namngiven bistindshandldggare. Handldggaren har da ett enskilt an-
svar for ett antal drenden. En bestéllarenhet dr organiserad 1 team,
vilket innebir att den enskilde har e namngivna bistandshandlag-
gare istéllet for en. Alla bistindshandlaggare i teamet 4r ansvariga
for den enskildes drende. Detta arbetssétt med team infordes hos be-
stdllarenheten 2017 och har genom stadsdelsforvaltningens egen
brukarenkét visat att den enskildes upplevelse av tillganglighet 6kat
sedan arbetssittet infordes.

De flesta bestillarenheter har stodfunktioner sdsom administratorer,
fardtjdnsthandldggare och handldggare som har ansvar for avgifts-
handldggning. Néagra har metodutvecklare, assistenter, samordnare
och mentorer som stdttar upp. Cirka hélften av bestillarenheterna
har sdrskilda bistandshandldggare som traffar den enskilde vid ut-
skrivning fran sjukhus. Nér den enskilde dr hemma eller pa sdrskilt
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boende tar namngiven bistdndshandlaggare vid igen. Flera av be-
stdllarenheterna har dven sérskilda bistandshandldggare som tar
over drendet nir den enskilde beviljas vard- och omsorgsboende.
Inom respektive bestdllarenhet finns olika indelningar dér bistdnds-
handliggare har sirskilt ansvar for omraden som till exempel LSS?,
véld i néra relation, boendesamordning och individuppfoljningar,
demens, SIP* och anhérigstdd. Detta da vissa drenden kan vara
komplexa och kréva extra resurser.

Tillganglighet

For sju stadsdelsforvaltningar svarar stadens kontaktcenter Aldre di-
rekt p4 samtliga telefonsamtal. Aldre direkts uppdrag ir att ge sta-
dens éldre, deras anhoriga och ovriga intressenter léttillganglig och
kvalificerad information samt vigledning om dldreomsorgsfragor.
Syftet dr dessutom att avlasta och effektivisera administrationen och
frigora tid for stadsdelsforvaltningarnas bestéllarenheter inom é&ldre-
omsorgen till forman for kirnverksamheten. Aldre direkt hanterade
under 2020 cirka 94 059 drenden och omkring tva tredjedelar 16ses
vid forsta kontakten hos Aldre direkt. Om Aldre direkt inte kan 16sa
drendet eller om den enskilde vill ha kontakt med sin bistdndshand-
laggare 1dmnas meddelande till bestédllarenheten och handldggaren
tar kontakt inom tva arbetsdagar. Fyra bestéllarenheter har telefon-
tid och dirutéver hanterar Aldre direkt samtalen. En bestillarenhet
har 6ppen telefon under kontorstid for direkt kontakt med bestéllar-
enheten (mottagningstelefon). P4 en annan bestéllarenhet hanterar
bistindshandliggarna sina egna samtal och hinvisar till Aldre direkt
pa telefonsvaren om handlaggaren inte kan svara.

Rorlighet bland bistandshandlaggare

Stockholms stad har under en lingre tid stillts infor stora utma-
ningar i form av bland annat hg personalomsittning bland social-
sekreterare och bistindshandldggare och 6kade administrativa upp-
gifter. I staden finns cirka 400 bistindshandldggare inom é&ldre-
omsorgen

Mellan aren 2015 och 2019 varierade rorligheten bland bistdnds-
handliggare inom 4ldreomsorgen mellan 13,3 till 16,3 procent. Ar
2019 var andelen 14,8 procent och for 2020 har rorligheten minskat

3 Arenden som handliggs med stéd av lagen (1993:387) om stéd och service till
vissa funktionshindrade.

4 Samordnad individuell plan, SIP, upprittas tillsammans med den enskilde om
insatser fran bade socialtjanst och hélso- och sjukvéard behover samordnas.
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avsevirt till 6,4 procent, men det dr sannolikt en effekt av coro-

napandemin’,
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Figur 1. Rorligheten bland bistandshandldggare inom dldreomsorgen 2014-2020,
Stockholms stad. Avgdngsorsaken ~"Egen begdran extern” avser endast de av-

gdngar ddr personen slutat i staden. Kdlla: PAS.

For att forbattra arbetssituationen for bistindshandldggarna samt
oka likstilligheten i staden togs en handlingsplan fram 2015, vilken
sedermera har reviderats 2019. I handlingsplanen lyfts bland annat
brukardelaktighet som ett viktigt omrdde dér flera stadsforvalt-
ningar har behov av utvecklingsarbete. Mer tid till att triffa enskilda
(klienter/brukare) efterfragas dven av handldggarna. Handlingspla-
nen om att forbéttra arbetssituationen inom myndighetsutovningen
stracker sig fram till 2022.

Aldreférvaltningens synpunkter och férslag

Uppdraget har varit att i samarbete med stadsdelsndmnderna utreda
och infora utsedd bistindshandliggare inom 4ldreomsorgen. Aldre-
forvaltningen anser att det dr viktigt med kontinuitet i kontakten
med bestillarenheten eftersom det bidrar till trygghet for den en-
skilde. Idag arbetar samtliga bestéllarenheter utifrin ett arbetssétt
dér den enskilde har en eller flera namngivna bistdndshandldggare,
det vill séga utsedd bistdndshandléggare. Daremot vet vi inte hur de
aldre upplever kontinuiteten i1 kontakten med sin/sina namngivna bi-
standshandldggare eftersom detta inte foljs upp systematiskt dver
staden.

Flera bestillarenheter har Aldre direkt som forsta kontakt. En fordel
med detta arbetssétt dr att den enskilde alltid kan fa kontakt med na-
gon fran staden och kan stélla sina fragor eller framfora sitt drende.

5 ALD 2021/31 Aldreomsorgens drsrapport 2020. Uppgifter fran personalstrate-
giska avdelningen 2021, rorlighet bistindshandldggare och socialsekreterare
2015-2020.
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Den enskilde kan dven behdva ha kontakt med flera olika bistdnds-
handliggare trots att det finns en namngiven bistdndshandldggare i
de fall da bestdllarenheten har ett arbetssitt med exempelvis vérd-
planerare vid utskrivning fran sjukhus. Aven vid sjukdom bland bi-
standshandldggare och personalomséttning kan den enskilde behova
ha kontakt med flera olika handlaggare. I staden 4r det fortsatt rela-
tivt hog rorlighet bland bistdndshandldggarna. Att fokusera pé bi-
standshandldggarnas arbetssituation och mgjligheter till kompetens-
utveckling bor kunna bidra till mindre rorlighet och en mer stabil
handldggargrupp. Detta dr bland annat omraden som staden arbetar
med utifrdn handlingsplanen for en forbéttrad arbetssituation for so-
cialsekreterare och bistdndshandldggare.

Det dr dven angeldget att med vetskapen om att vi har en aldrande
befolkning bdrja se dver vad som behdver utvecklas och forberedas
infor ett 6kat antal drenden inom dldreomsorgen. I utredningen om
en ny socialtjdnstlag foreslas bland annat en omstillning mot en fo-
rebyggande och latt tillgédnglig socialtjanst samt kunskapsbaserad
socialtjinst. Aven uppfoljning forviintas bli mer centralt framver
genom att kvaliteten i verksamheten systematiskt och fortlopande
ska f6ljas upp, utvecklas och sikras. Darmed forvintas fler bi-
standshandldaggare inom dldreomsorgen behdvas samt stodfunkt-
ioner och administrativ avlastning.

Sammanfattande bedémning

Sammanfattningsvis anser dldreforvaltningen att kontinuitet dr en
viktig trygghetsskapande faktor for den enskilde 1 kontakten med
bestéllarenheten. Flera faktorer paverkar mojligheten till kontinui-
tet, till exempel organisatoriska forutsittningar och arbetssitt, till-
géanglighet och rorlighet bland bistdndshandldggare samt i vissa fall
aven sjukfranvaro.

Aldreférvaltningen anser att det dr viktigt att bestillarenheterna fol-
jer upp den enskildes upplevelse av kontakten med bestdllarenheten
for att kunna sdkerstélla sin systematiska kvalitetsutveckling. Det &r
dven vérdefullt att f4 kunskap om faktorer som exempelvis paverkar
den dldres upplevelse av kontinuitet. Detta mits inte pa ett enhetligt
och systematiskt sdtt dver staden idag.
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