Utldtande 2005: RVII (Dnr 327-2498/2004)

Uppfoljning av insatser inom hemtjinst, ledsagning och
avlosning i Stockholms stad

Kommunstyrelsen foreslar kommunfullmiktige besluta foljande

1. Kommunstyrelsens uppdrag att utarbeta riktlinjer for uppfoljning av
hemtjénst, ledsagning och avldsning ar utfort.

2. Under ledning av kommunstyrelsen infor staden fran och med den 1
januari 2006 en modell for kvalitetsuppfoljning av hemtjénst, ledsag-
ning och avldsning i enlighet med vad som foreslés i tjansteutlatan-
det.

3. Kommunstyrelsen far i uppdrag att genomfora i drendet foreslagna
fordndringar av modellen for uppfoljning av verksamheten vid vérd-
och omsorgsboenden att gélla frdn och med den 1 januari 2006.

4. Kommunstyrelsen far i uppdrag att undersoka forutsdttningarna for
att gora stadsdvergripande brukarundersdkningar vid vérd- och om-
sorgsboenden.

Kommunstyrelsen beslutar for egen del — under forutséttning av kommun-
fullmaktiges beslut under punkt 2-3 - foljande
1. Stadsledningskontoret far i uppdrag att leda inférandet av modellen
for uppfoljning av hemtjinst, ledsagning och avldsning.
2. Stadsledningskontoret far i uppdrag att genomfora i drendet fore-
slagna fordndringar av modellen for uppfoljning av verksamheten
vid vard- och omsorgsboenden.




Foredragande borgarriadet Margareta Olofsson anfor foljande.
Bakgrund

Kommunfullméktige beslutade den 24 maj 2004 att ge kommunstyrelsen i
uppdrag att utarbeta riktlinjer for kvalitetsuppfoljning av hemtjinst, ledsagning
och avlosning. Stadsledningskontoret har i arbetet med att ta fram ett forslag
till modell for uppfoljning haft hjdlp av en arbetsgrupp bestaende av represen-
tanter fran flera stadsdelsforvaltningar och socialtjanstforvaltningen.

Remisser

Arendet har for synpunkter remitterats till kommunstyrelsens dldreomsorgsbe-
redning, kommunstyrelsens pensionérsrad samt kommunstyrelsens handikapp-
rad.

Kommunstyrelsens dldreomsorgsberedning tillstyrker stadsledningskonto-
rets forslag till beslut.

Kommunstyrelsens pensiondrsrdd tillstyrker stadsledningskontorets forslag
till beslut.

Kommunstyrelsens handikapprad tillstyrker stadsledningskontorets forslag
till beslut, men vill poédngtera att i hdg grad har fokuserat pd dem som ér i be-
hov av dldreomsorg trots att dessa insatser dven omfattar funktionshindrade.
Vidare anser kommunstyrelsens handikapprad att information om klagomaéls-
hantering med mera maste utformas sé att alla funktionshindrade kan ta del av
informationen.

Mina synpunkter

Det &r mycket positivt att staden nu har utarbetat en modell for kvalitetsupp-
foljning av hemtjanst, avlosning och ledsagning. Flera nya forslag finns i den-
na modell som har utarbetas av stadsledningskontoret i samarbete med repre-
sentanter for sammanlagt sex stadsdelsforvaltningar och socialtjanstforvalt-
ningen. Modellen for kvalitetsuppfoljning ska tillimpas fr.o.m. &r 2006.

Syftet med kvalitetsuppf6ljning av verksamheter &r att skaffa sig kunskap
om hur verksamheten bedrivs. For utférarna av tjinsterna ger uppfoljningen
information om styrkor, svagheter och angelidgna forbattringsomraden. Staden,
i egenskap av bestillare av tjanster frin kommunala och enskilda aktorer, far
genom uppfoljningen ett instrument for att kontrollera att tjdnsterna haller
godtagbar kvalitet. Genom att systematisk folja upp och jémfora verksamheten



hos de olika utfoérarna kan staden ocksé ge bittre information till brukare som
stér 1 en valsituation.

Hér nedan f6ljer en kort beskrivning av uppfoljningsmodellen:

Stadsovergripande brukarundersokningar ska genomforas vart fjarde ar och
omfatta s§ manga brukare att resultat kan utldsas for enskilda utférarenheter.
Den forsta brukarundersokning ska genomforas ar 2006.

For utforarnas egenuppfoljningar ska Socialstyrelsens allménna rad vara
vigledande.

I staden finns cirka 110 hemtjanstenheter, varav drygt hélften 4r kommuna-
la. Varje stadsdelsndmnd kommer att ansvara for att, med utgangspunkt fran
ett gemensamt frageformulér, arligen granska verksamheten vid hemtjansten-
heter som ligger inom stadsdelsndmndens geografiska omrade. Resultaten ska
rapporteras till stadsledningskontoret.

Stadsdelsndmndernas bistandshandlidggare svarar for att folja upp att en-
skilda personer som fatt beslut om hemtjénst, ledsagning och avlésning far den
vard och omsorg som beslutats. Négra av staden faststéllda riktlinjer for hur
sadan uppfoljning ska ga till foreslds inte, utan varje stadsdelsndmnd ansvarar
for att det finns fungerande rutiner.

Pé stadens hemsida kan i dagsldget viss information fds om de olika utfo-
rarna och deras olika profil. Hemsidan ska kontinuerligt uppdateras med aktu-
ella resultat fran uppfoljningar av verksamheten. Om informationen om re-
spektive utforare finns samlad p&d hemsidan finns goda forutséttningar for bi-
stdndshandldggare som ér i kontakt med &ldre och personer med funktionshin-
der, att ge relevant information om utforarna. Personer med mdjlighet att ga in
pa stadens hemsida kan sjilva jidmfora utforarna.

Resultaten fran kvalitetsuppfoljningarna inom hemtjénst, ledsagning och
avlosning ska vartannat &r sammanfattas i en rapport till kommunstyrelsen och
kommunfullméktige.

Det dr angeldget att ha ett vdl genomténkt system for uppfoljning av kvali-
teten inom #ldreomsorgen. Aven inom sirskilda boenden kan stora delar av
denna modell anvindas. Arbetet med att utveckla uppféljningen av dldreom-
sorgen bor samordnas med Gversynen av stadens integrerade lednings- och
styrsystem och da sidrskilt strategin for kvalitetsutveckling.

Borgarradsberedningen tillstyrker foredragande borgarradets forslag.



Reservation anfordes av borgarrdden Kristina Axén Olin och Sten Nordin
(bdda m) och Lotta Edholm (fp) enligt foljande.

Vi foreslar borgarradsberedningen foresla kommunstyrelsen besluta att
1. éaterremittera drendet for utarbetande av ett kvalitetsuppfoljningssystem for
hela dldreomsorgen — hemtjénst och boendeformer - oavsett huvudman
2. Dbranschradets erfarenheter och kunskaper inhdmtas i denna process
3. dédrutdver anfora.

Det ar positivt att staden visar ett intresse att folja upp kvaliteten Gver staden inom
dldreomsorgen, i detta fall inom hemtjénsten, eftersom brister pa detta stindigt pape-
kas och betonas av olika inblandade, bl a av revisorerna. I denna kor finns dven stads-
ledningskontoret genom tidigare utlatande eller projekt via Kompetensfonden. Den
senare har finansierat ”Slutrapporten om hemtjanstens organisering”, som med all
tydlighet visar att varje intervjuad enhet har sina egna rutiner fér hur uppf6ljning av
kvalitet och beslut ska ga till.

For uppfoljning av “’enstaka-plats-avtalet” foljer stadsdelsnimnderna en mall, utar-
betad av stadsledningskontoret. Men dven hir skriver exempelvis slutrapporten fran
BUMS-projektet, finansierat av Kompetensfonden, f6ljande: ”Det som framhallits som
sarskilt angeldget fran alla interna och externa intressenter/parter ar att utveckla bi-
standsenhetens uppfoljning gentemot utforarna ur ett kvalitetsperspektiv fran bruka-
rens sida”. Det finns en stor osékerhet inom bestéllarenheten om och hur dtagandena
utfors av utforarna, bl a pa grund av en ofullstindig verksamhetsuppf6ljning”.

Vi menar att de samordningsvinster om att ta ett helhetsgrepp och som stadens
egen organisation genom bl a revisorerna eller projekt - finansierade av Kompetens-
fonden - kommit fram till, nu ska realiseras. Ett dvergripande system for uppfoljning
av hela dldreomsorgen maste realiseras i Sveriges huvudstad — nu — om man vill upp-
fylla kommunallagens krav pé likstillighet. I andra kommuner gar detta och man kan
da ifragasitta varfor detta inte dr mojligt i Sveriges huvudstad?

I foreliggande drende framgér inte om de enskilda entreprendrerna — som star for
mer dn 30 % av utférarna inom hemtjénsten - eller de foretag som finns representerade
i stadens branschrad - 6verhuvudtaget varit tillfrigade eller inblandade i processen i
detta drende. Stadens intresse att fora en dialog med foretag som idag ar affarspartner
ar ocksa i sé fall starkt ifrdgasatt. Vill staden vara en serids partner — i si fall har en
dialog varit.

I det forelagda forslaget menar vi att en uppfoljning vart fjarde ar ar alltfor sillan.
Ur konkurrenssynpunkt &r det inte heller seridst att den kommunala verksamheten
arligen granskar kon—kurrenterna, de enskilda utforarna. En konkurrent ska inte grans-
ka en konkurrent utan all upp—foljning skall ske pa neutral mark.

Vi menar att det borde finnas en gemensam samsyn bade fran bestillare och utfora-
re i staden att skaffa sig kunskap om hur de olika verksamheterna bedrivs — styrkor,



svagheter och angeldgna forbattringsomraden — allt for att forsékra sig om att den
service som vara dldre med—borgare har fatt via beslut — skall vara dem tillgodo.

I utlatande 2005:113 i fraga om stadens nyckeltal for stadens integrerade lednings-
och styrsystem under rubriken “Effekter ur brukarperspektiv’ framkommer véldigt
tydligt att ’staden — utdver nyckeltal - maste anvidnda brukarundersékningar i storre
utstrackning dn idag. Om den information som samlas in ska kunna anvéndas for jam-
forelser mellan ndmnder maste det finnas system och metoder som mdjliggor jamfor-
barhet.”

Om man menar allvar med detta, maste staden ta ansvar for ett kvalitetsuppfolj-
ningssystem for hela dldreomsorgen — inte endast hemtjénsten — oavsett huvudman.
Systemet i sig behdver staden inte uppfinna, eftersom det finns redan ett antal pa
marknaden som skulle kunna anpassas till ILS-systemet.

Vi instimmer dock helt med stadsledningskontoret att informationen om resultaten
i uppfoljningarna skall kunna f6ljas p&4 hemsidan. Vi menar att detta ar lika viktigt for
vara medborgare som skall vélja barnomsorg, skola som hemtjinst eller sérskilda
boenden. Allt for den enskilde medborgaren — den dldre — i centrum.

Kommunstyrelsen delar borgarradsberedningens uppfattning och foreslar
kommunfullméktige besluta foljande

1. Kommunstyrelsens uppdrag att utarbeta riktlinjer for uppfoljning av
hemtjénst, ledsagning och avldsning &r utfort.

2. Under ledning av kommunstyrelsen infor staden frén och med den 1
januari 2006 en modell for kvalitetsuppfoljning av hemtjinst, ledsag-
ning och avlésning i enlighet med vad som foreslas i tjansteutlatandet.

3. Kommunstyrelsen far i uppdrag att genomfora i drendet foreslagna for-
dndringar av modellen for uppfoljning av verksamheten vid véard- och
omsorgsboenden att gélla fran och med den 1 januari 2006.

4. Kommunstyrelsen far i uppdrag att undersoka forutséttningarna for att
gora stadsovergripande brukarundersokningar vid vard- och omsorgs-
boenden.

Kommunstyrelsen beslutar for egen del — under forutséttning av kommun-
fullméktiges beslut under punkt 2-3 - féljande
1. Stadsledningskontoret far i uppdrag att leda inférandet av modellen for
uppfoljning av hemtjinst, ledsagning och avldsning.



2. Stadsledningskontoret far i uppdrag att genomfora i drendet foreslagna
forandringar av modellen for uppfoljning av verksamheten vid vard-
och omsorgsboenden.

Stockholm den

P& kommunstyrelsens vignar:
ANNIKA BILLSTROM

Margareta Olofsson

Anette Otteborn



ARENDET

Stadsledningskontorets tjdnsteutlatande av den 23 maj 2005 4r i huvudsak av
foljande lydelse.

Sammanfattning

Kommunfullmiktige beslutade den 24 maj 2004 att ge kommunstyrelsen i uppdrag att
utarbeta riktlinjer for kvalitetsuppfoljning av hemtjénst, ledsagning och avldsning.
Stadsledningskontoret har i arbetet med att ta fram ett forslag till modell for uppfolj-
ning haft hjilp av en arbetsgrupp bestdende av representanter fran flera stadsdelsfor-
valtningar och socialtjanstforvaltningen.

Syftet med kvalitetsuppfoljning av verksamheter ar att skaffa sig kunskap om hur
verksamheten bedrivs. For utférarna av tjdnsterna ger uppfoljningen information om
styrkor, svagheter och angeldgna forbattringsomraden. Staden, i egenskap av bestillare
av tjanster fran kommunala och enskilda aktorer, far genom uppfoljningen ett instru-
ment for att kontrollera att tjinsterna haller godtagbar kvalitet. Genom att systematisk
folja upp och jamfora verksamheten hos de olika utforarna kan staden ocksé ge bittre
information till brukare som star i en valsituation.

En uppfoljningsmodell som bestér av foljande delar foreslas:

e  Stadsovergripande brukarundersokningar
Brukarundersokningar foreslds genomforas vart fjarde ar och omfatta sa manga
brukare att resultat kan utldsas for enskilda utférarenheter. En forsta brukarunder-
sOkning foreslas ar 2006.

e  Utforarnas egenuppfoljningar
Socialstyrelsens allmédnna rad foreslas vara végledande for verksamheternas egen-
uppfoljning.

e  Stadsdelsndmndernas uppfoljning av utférarnas verksamhet
I staden finns cirka 110 hemtjénstenheter, varav drygt halften &r kommunala. Var-
je stadsdelsndmnd foreslas fa ansvar for att, med utgdngspunkt fran ett gemensamt
frageformuldr, arligen granska verksamheten vid hemtjdnstenheter som ligger
inom stadsdelsndimndens geografiska omrdde. Resultaten ska rapporteras till
stadsledningskontoret.

e  Uppfoljning av enskilda drenden
Stadsdelsndmndernas bistandshandlaggare svarar for att f6lja upp att enskilda per-
soner som fétt beslut om hemtjanst, ledsagning och avldsning far den vard och
omsorg som beslutats. Nagra av staden faststéllda riktlinjer for hur sadan uppfolj-
ning ska gé till foreslas inte, utan varje stadsdelsndmnd ansvarar for att det finns
fungerande rutiner.



e Information till stockholmarna om resultaten i uppfoljningarna

Pé stadens hemsida kan man i dagsldget fa viss information om de olika utférarna
och deras olika profil. Hemsidan foreslds kontinuerligt uppdateras med aktuella
resultat fran uppfoljningar av verksamheten. Om informationen om respektive ut-
forare finns samlad p& hemsidan finns goda forutsittningar for bistindshandldgga-
re som &r i kontakt med dldre och personer med funktionshinder, att ge relevant
information om utforarna. Personer med mdjlighet att g& in pé stadens hemsida
kan sjélva jaimfora utfoérarna.

e  Rapport till kommunfullméktige
Resultaten fran kvalitetsuppfoljningarna inom hemtjinst, ledsagning och avlds-
ning foreslds vartannat &r sammanfattas i en rapport till kommunstyrelsen och
kommunfullméktige.

Arendets beredning

Arendet har beretts av vilfird och utbildningsavdelningen tillsammans med en arbets-
grupp med representanter fran stadsledningskontorets ekonomiavdelning och utveck-
lingsavdelning, socialtjanstforvaltningen och flera stadsdelsforvaltningar (Kungshol-
men, Norrmalm, Enskede-Arsta, Skarpnick, Vantdr och Skiirholmen)

Bakgrund

Kommunfullméktige beslutade den 24 maj 2004 att ge kommunstyrelsen i uppdrag att
utarbeta riktlinjer for uppfoljning av hemtjénst, ledsagning och avldsning. Av drendet
framgar att det ar kvalitetsuppfoljning som avses.

Syftet med uppféljningen

Syftet med kvalitetsuppfoljning av verksamheter dr att skaffa sig kunskap om hur
verksamheten bedrivs. Uppfoljningen ska ingd som en del i ett systematiskt kvalitets-
arbete. For utforarna av tjdnsterna ger uppfoljningen information om styrkor, svaghe-
ter och angeldgna forbattringsomraden. Staden, i egenskap av bestdllare av tjanster
frén kommunala och enskilda aktorer, far genom uppf6ljningen ett instrument for att
kontrollera att tjansterna haller godtagbar kvalitet.

I kundvalsmodellen inom hemtjénst, ledsagning och avldsning ska de som nyttjar
dessa tjanster vélja vilken kommunal eller privat utférare som ska utfoéra dem. Genom
att systematisk folja upp och jaimféra verksamheten hos de olika utforarna kan staden
ge bittre information till brukare som star i en valsituation. Detta bor bidra till att
fraimja konkurrens mellan utférarna, dér fokus riktas mot kvalitet.

Problembeskrivning

I utredningen Stadens politiska organisation — SPO (slutrapport 2003-12-16), ges en
overgripande beskrivning av stadens arbete med uppfoljning av olika verksamheter. I
rapporten konstateras att staden satsar betydande resurser pa uppfoljning och utvirde-



ring. Mycket fungerar enligt utredningen bra, men det finns ocksa ett behov av forbatt-
ringar.

SPO-utredningen analyserar vilka brister som idag finns i stadens uppfoljning av
verksamheter. Nagra angeldgna utvecklingsomraden lyfts fram i utredningen:

e Tydliga riktlinjer for ansvarsfordelningen mellan olika organisatoriska nivéer be-
hover formuleras.

e Roller och uppgifter for dem som svarar for uppfoljningen behover fortydligas, sé
att ett sammanhéngande och begripligt uppfoljningssystem kan urskiljas.

e Rutiner for sammanvégning av uppfoljningar som gors pa olika hall behdver ut-
formas.

e Rutiner for politisk behandling av de sammanvégda uppfoljningsrapporterna beho-
ver utformas.

I SPO-utredningen foreslas att kommunstyrelsen ska ansvara for stadens gemen-
samma analys av uppnddda resultat, savil volymmassigt som kvalitativt. Analysen ska
redovisas till kommunfullméktige.

SPO-utredningens framstéllning, som géller uppfoljning i staden generellt, beskri-
ver ritt vl situationen dven inom dldreomsorgen. Stora resurser, bade lokalt och cent-
ralt, avsitts for att folja upp verksamheterna. Men det saknas i ménga delar centrala
riktlinjer for uppfoljningen. Varje stadsdelsndmnd ansvarar for att utarbeta sina egna
rutiner for uppfoljning. Ibland arbetar de likartat, men de skillnader som finns forsva-
rar jamforelser. Det dr ocksa stora skillnader i ambitionsnivd mellan olika stadsdels-
ndmnder. Stora vinster finns att géra med en mer samordnad uppf6ljning.

Stadens nuvarande uppfoljning av hemtjénst, ledsagning och avldsning

Insatser inom hemtjanst, ledsagning och avlosning f6ljs upp pé olika nivéer och pa
olika sdtt. Kommunstyrelsen svarar for uppfoljningar och redovisningar av uppnadda
resultat enligt foljande:

e Aldreomsorgsinspektorerna granskar dldreomsorgen och hér inkluderas hemtjinst,
ledsagning och avldsning for édldre. Arbetet begréansas till ngra stadsdelsndmnder
varje &r och enskilda utférare med ramavtal omfattas i vanliga fall inte av gransk-
ningen.

e Aldreombudsmannens arsrapport ger en bild av ombudsmannens erfarenheter av
dldreomsorgen under det gdngna aret.

e Brukarundersokningar inom hemtjinsten har genomforts 1995, 1998 och 2003. Ar
2003 ingick dven personer med funktionshinder som har ledsagning och avldsning
i undersdkningen.

Manga stadsdelsndmnder har hdrutover en ambitiés uppfoljning av verksamheter-
na. Till exempel genomfors pd ménga hall regelbundet brukarundersdkningar inom
hemtjénsten. I vissa fall sker det i form av egenuppfoljning som enskilda utforarenhe-
ter svarar for. I andra fall kan det vara mer samordnade uppfoljningar som gors inom
hela hemtjansten i stadsdelsndmnden, bdde den i kommunal och den i privat regi. Bru-



karundersokningarna sker oftast i form av enkdtundersokningar, men det forekommer
ocksé intervjuundersokningar.

Négra stadsdelsnamnder gor ocksé systematiskt kvalitetsuppfoljning pé plats hos
utforarenheten. Verksamheten gas da igenom med arbetsledningen. Det kan exempel-
vis handla om att se till att det finns fungerande rutiner for nyckelhantering eller att
kontrollera att dokumentation gors i enlighet med Socialstyrelsens och stadens riktlin-
jer. Finns det brister i verksamheten tas dessa upp med utforaren och denne uppmanas
att vidta atgérder.

Bistandshandlaggarna svarar for att folja upp att de enskilda personer som fatt
beslut om dldreomsorg far vard och omsorg i enlighet med bistdndsbeslutet.

Erfarenheter fran andra kommuner, foretag m.fl.

Arbetsgruppen har gjort relativt omfattande studier av vilka erfarenheter som finns av
uppfoljningsarbete inom &ldreomsorgen i olika kommuner, foretag, Socialstyrelsen
och lansstyrelsen. I det foljande redovisas ett par exempel fran organisationer som
arbetar strukturerat med uppfoljningsarbete.

Gateborgs stad
Goteborgs stad beslutade ar 1999 att infora en for stadsdelsndmnderna gemensam
metod for att beskriva verksamheten, dess resultat och hur den uppfattas av goétebor-
garna. De pedagogiska verksamheterna, dldreomsorg, hemsjukvéard och individ- och
familjeomsorg omfattas av det gemensamma uppfoljningssystemet. Den modell som
anvinds 4r s.k. balanserade styrkort, dir nyckeltal inom olika omraden tas fram. Olika
verksamheter kan da jaimforas med varandra och det gar ocksa att se hur en verksam-
het utvecklats 6ver tiden. Uppfoljningsmodellen kallas Balansen.

Balansens alla resultat finns tillgdngliga pa Balansens hemsida
(www.balansen.goteborg.se).

Inom &dldreomsorgen tas nyckeltal for respektive verksamhet fram inomfdljande
omraden:

e Omsorgstagare
Stadsdelsforvaltningarna genomfér med stod av SCB varje ar brukarundersok-
ningar och nérstiendeundersokningar med en gemensam mall som bas. Omvéard-
nadsbehovet méts manadsvis.

e  Ekonomi
Ur stadens ekonomisystem tas manadsvis nyckeltalet totalkostnad per vardtagare

fram.

e Medarbetare och utveckling
Enkéter gors av stadsdelsforvaltningarna med stdd av SCB med en for alla verk-
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samheter gemensam mall. Nyckeltal géllande kompetensutveckling, personaltit-
het, franvaro, personalomsittning och tillbud tas ocksa fram.

e Verksamhet och processer
Nyckeltal géillande informationsavvikelser och samordnad vardplanering tas fram
ménadsvis.

Bilden nedan visar hur Balansens resultat kan redovisas pa hemsidan. En hemtjénsten-
het i Linnéstaden jamfors hiar med en i Bergsjon

Hemtjdnst

o Stadsdel: Linnestaden Enhet: Oppen hemtjinst enhet 3 Annedal &r: 2004 M&nad: alla
@ Stadsdel: Bergsjtin Enhet: Hemtjinst Bergsjon Ar: 2004 M3nad: alla

H\Ia"rdtagare @ Medarbetare och Utveckling
JMéjd Vardtagare (SCB-index) 85 69 i M&id Medarbetare (SCB- al =3
JMijd Marstaende (SCB-index) * * ~index)
_omvardnadsbehoy (1) 33.3% 37.8% j Antal vardtagare per * 35
Jomvwardnadsbehoy (2} 46.5% 50.1% —manadsarbetare .
JOmwardnadsbehov {3} 19.5% 5.6% PSH 1 3 O N— 13.3%
Jomvwardnadsbehoy (4) 0.4% 3.5% LiPersonalomsétining 4 25.8%
Tillbud/arbetsskada & &
: Kompetensutveckling (SCB- o
i 51
index)
< Individuell utvecklingsplan o
L skriftiiq) e
@ Uppdrag och Ekonomi ‘ ¥Yerksamhet och Processer
|i,TotaIkostnad per Vardtagare \ "‘| *l JSynpunkter fran vardtagare & D
JMijd med vard/behandling g4 67
JSarmordnad vardplanering & H
Jnformationsavvikelser 0.4% 0.0%]

* Uppyift saknas

1. = Definition av mitetalet ~ Uppgift & SDF

Som framgér saknas uppgifter i flera fall. Modellen med de balanserade styrkorten har
inforts successivt sedan ar 2000, men dr dnnu inte helt 1 funktion. En orsak till detta
kan vara att det dr komplicerat att i en sa stor organisation som Gdoteborgs stad infora
ett s& ambitidst uppfoljningsinstrument. Tilltron till de balanserade styrkorten var
ocksa, dtminstone initialt, ocksé storre hos kommunledningen 4n ute i verksamheten.

Medihem
Medihem AB ér ett av Sveriges dldsta dldreomsorgsforetag. Medihem har, inom ramen
for foretagets kvalitetssystem, utvecklat en modell for systematisk uppfoljning av
kvaliteten i dldreomsorgen. Modellen som kallas Qualimax har anvints sedan 1996.
Alla Medihems verksamheter foljs upp med Qualimax och modellen anvinds ocksé av
ett par av Sveriges kommuner.

Uppfoljningen av hemtjidnsten bygger pa fem delar:
e Brukarenkat till personer med hemhjilp
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e Attitydundersokningar bland medarbetare genom en enkdét
e Telefonintervjuer med anhdriga/nirstaende
e Enkit till politiker och tjanstemén hos uppdragsgivare
e Redovisning av ett antal vardindikatorer

Fragorna i boendeintervjuerna och anhérigenkéterna ér utformade pé ett sddant sétt
att de svarar mot krav som stills i Socialstyrelsens allmédnna rad. Vérdindikatorerna &r
en redovisning av fall, trycksér, klagomal och synpunkter m.m.

Vissa resultat fran undersokningarna finns tillgéngliga pd foretagets hemsida
(www.medihem.se). Nedan visas ett exempel pd hur brukarenkiten presenteras pa
foretagets hemsida.

Hemtjanstkunders upplevda kvalitet - Medihems hemtjanst | Tureberg
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Stadsledningskontorets forslag

Arbetsgruppens foreslar en systematisk uppfoljning av hemtjénst, ledsagning och
avlosning som bestér av foljande obligatoriska delar:

Stadsovergripande brukarundersdkningar

Utforarnas egenuppfoljningar.

Stadsdelsndmndernas uppf6ljning av utforarnas verksamhet.

Uppfdljning av enskilda drenden

Information till stockholmarna om resultaten i uppfoljningarna

Rapport till kommunfullméktige

Harutover bor stadsdelsndmnderna utveckla uppf6ljningsinstrument med hénsyn
till egna forutsittningar.

ANl

Stadsovergripande brukarundersékningar

I de maldokument som finns for dldreomsorg och omsorg om funktionshindrade, bade
pa nationell niva och i Stockholms stad, sétts brukaren i centrum. Exempelvis gott
bemdtande, trygghet, integritet och inflytande lyfts fram som centrala kvalitetskriterier
for omsorgen.
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Arbetsgruppen anser att brukarundersokningar bor vara en metod for att folja upp
verksamhetens kvalitet. | flertalet stadsdelsndmnder och hos méanga enskilda utforare
gors redan brukarundersdkningar.

Brukarundersokningar som gjort av kommunstyrelsen 1995, 1998 och 2003 har
genomforts med hjélp av stadens utrednings- och statistikkontor (USK). Personer med
hemtjénst (och ar 2003 dven ledsagning och avlosning) fick i undersékningarna fylla i
ett frageformulér dir de besvarade fragor som handlade om verksamhetens kvalitet. I
de tva forsta undersokningarna kunder resultat tas fram for enskilda utforare. Resulta-
ten anvindes ocksé aktivt av utforarna i deras forbéattringsarbete.

Stadsledningskontoret menar att det &r av stort virde att staden med jamna interval-
ler genomfora brukarundersékningar pa det sétt som gjordes 1995 och 1998. Staden
far da en uppfattning om utvecklingen av verksamhetens kvalitet over tiden. De en-
skilda utférarna far information om styrkor och svagheter i verksamheten och kan
jamfora sig med andra utforare. Enskilda dldre och andra kan ocksa fa en bild av hur
verksamheten fungerar.

Enligt arbetsgruppen ar det viktigt att det finns en bas av fragor i brukarundersok-
ningarna som dr gemensam ar fran ar, sa att langsiktiga utvecklingstendenser kan stu-
deras. Arbetsgruppen har tagit fram ett forslag pa ett tiotal fragor som bor vara éter-
kommande ér frén &r. Visst samrad har skett med USK under hand. Exempel pa fragor
ar:

e Hur dr bemoétandet fran den personal som ger dig hemtjinst?

e Vet du pa forhand vid vilken tid hemtjénsten kommer?

e Vet du vart du ska vénda dig med synpunkter och klagomal?

e Tas hénsyn till dina 6nskemal och &sikter om hur hjélpen ska utforas?

Fragorna ar utformade sa att de ska svara mot krav som stélls i Socialstyrelsens
allminna rdd om kvalitetssystem inom omsorgen om é&ldre och funktionshindrade
(SOFS 1998:8), exempelvis géllande trygghet, sjdlvbestimmande, integritet, sdkerhet
och delaktighet. De obligatoriska fragorna kan vid behov kompletteras med andra
angelagna fragor.

Enligt arbetsgruppen kan ocksa overvégas att komplettera enkédtundersdkningarna
med intervjuundersdkningar, for att fi en fordjupad kunskap inom olika omraden.

Kostnaden for att gora en total brukarundersdkningar dér resultat kan ges for en-
skilda utforare é&r i storleksordningen 1,5 mnkr. Kostnaden kan begrédnsas om urvals-
undersdkningar gors. Arbetsgruppen foreslar att brukarundersokningar ska goras var
fjarde ar och att kommunstyrelsen ska budgetera medel for detta dndamal. En forsta
brukarundersokning foreslds genomforas ar 2006 och kommunstyrelsen ansvara for
genomforandet. Samrad bor ske med USK om frdgor rorande genomférandet av un-
dersokningen, utformning av frageformulir m.m.

Utfoérarnas egenuppfoljning

Enligt SOFS 1998:8 bor det inom verksamheten finnas metoder for egenkontroll, dvs.
granskning av verksamhetens resultat. Enskilda utforare inom kundvalsmodellen for
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hemtjinst, ledsagning och avldsning har i avtalet med staden forbundit sig att folja
SOFS 1998:8.

Manga utforare, bdde kommunala och enskilda, har vél fungerande metoder for
egenuppfoljning. Dessa har ofta utvecklas under ménga ar och anpassats till utférarens
egen verksamhet och forutséttningar. Brukarundersdkningar ingér normalt som en del i
egenuppfoljningen, men ar inget krav.

Enligt arbetsgruppens uppfattning finns inte anledning att, utover vad som framgér
av Socialstyrelsens allméinna rad, stélla krav pa hur egenuppfoljningen ska utformas.
Déaremot anser stadsledningskontoret att utforare som planerar att gora brukarunder-
sokningar kan rekommenderas att anvinda sig av de fragor som foreslas anvéndas i de
stadsovergripande enkétundersokningarna. Sérskilt utforare som inte har egna fardiga
formuldr for enkdtundersokningar bor dvervdga denna rekommendation. Hérutover
kan de komplettera enkdten med andra fragor som utforaren har sérskilt intresse av.

Genom att anvidnda gemensamma frdgor i brukarundersokningarna mojliggors
jadmforelser mellan utforare, vilket ar till gagn for verksamheten.

Stadsdelsniimndernas uppféljning av utférarnas verksamhet

Verksamheten hos enskilda utférare som har ramavtal med staden om forsiljning av
platser pa vard- och omsorgsboenden f6ljs arligen upp. Vid platsbesok gés verksamhe-
ten igenom med hjilp av ett frageformulér som stadsledningskontoret i samrad med
stadsdelsforvaltningarna tagit fram. Varje stadsdelsndmnd ansvarar normalt for att
folja upp verksamheten vid 2-4 vard- och omsorgsboenden med ramavtal. Resultaten
av uppfoljningarna rapporteras till stadsledningskontoret.

Arbetsgruppen anser att denna modell bor tjdna som vigledning for hur uppfolj-
ning av verksamhen hos utférarenheter inom hemtjénst, ledsagning och avldsning ska
goras.

Arbetsgruppen har tagit fram ett forslag till frageformulér som stadsdelsndmnderna
kan anvinda vid uppf6ljning av utférarnas verksamhet. Nagra av de fragor som ta upp
i formuléret ar:

e Gors dokumentation i enlighet med Socialstyrelsens och stadens riktlinjer?
¢ Finns godtagbara arbetsplaner?

e Finns metoder for egenuppfoljning?

¢ Finns kontaktpersoner?

¢ Finns fungerande och dokumenterade rutiner for nyckelhantering?

Fragorna har tagits fram med utgéngspunkt fran de krav som staden stiller pa en-
skilda utforare i kundvalsmodellen for hemtjénst, ledsagning och avlgsning samt Soci-
alstyrelsens allménna rdd om kvalitetssystem inom omsorgen om &ldre och funktions-
hindrade.

I staden finns cirka 110 hemtjénstenheter, varav drygt hilften d&r kommunala. Varje
stadsdelsndmnd foreslas fa ansvar for att granska verksamheten vid hemtjénstenheter
som ligger inom stadsdelsndimndens geografiska omréde. Enstaka enskilda utférare har
kontor utanfor stadens grinser. Stadsledningskontoret bor i dessa fall avgora vilken
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stadsdelsndmnd som ska ansvara for uppfoljningen. Uppfoljningar bor goras arligen
och rapporteras till stadsledningskontoret.

Vid uppfoljningen av verksamheten som drivs i egen regi kan former for kollegial
granskning Overvidgas. Exempelvis kan stadsdelsndimnder komma Overens om att
granska varandras verksamheter eller sa kan utforare inom stadsdelsndmnden folja upp
verksamheten hos andra utforare i stadsdelsndmnden. Manga utférare som provat
kollegial granskning har goda erfarenheter av detta, inte minst nér det handlar om att
fora tillbaka kunskap och idéer till den egna verksamheten.

Uppféljning av enskilda drenden

Stadsdelsndmndernas bistindshandldggare svarar for att f6lja upp att enskilda personer
som fatt beslut om hemtjénst, ledsagning och avlésning far den vard och omsorg som
beslutats. Bistdndshandlédggare foljer pa individniva upp kvaliteten pa de bestillda
insatserna. Detta gors genom kontakter med den enskilde och med utforaren. Négra av
staden faststéllda riktlinjer for hur sédan uppfoljning ska ga till finns inte, utan varje
stadsdelsnamnd ansvar for att det finns fungerande rutiner. Arbetsgruppen anser att
denna ansvarsfordelning fungerar vil och inte bor foréndras.

Information till stockholmarna om resultaten i uppfoljningarna

Det ar av stort vérde att resultaten i uppfoljningarna (med undantag for uppf6ljningen
av enskilda drenden) gors tillginglig for éldre, funktionshindrade och andra stockhol-
mare. Genom att ta del av resultaten far personer som fatt beslut om hemtjénst, led-
sagning och avlosning en mojlighet att jamfora utforarna, vilket kan ge en battre grund
att std pa vid valet av utforare. Genom att resultaten fran uppfoljningarna gors tillging-
liga for stockholmarna okar ocksa incitamenten for utforarna att uppratthalla en god
kvalitet.

Pé stadens hemsida kan man i dagsléget fa viss information om de olika utférarna
och deras olika profil. Arbetsgruppen menar att hemsidan kontinuerligt ocksé borde
uppdateras med aktuella resultat fran uppfoljningar av verksamheten. Aven resultat
fran egenuppf6ljningar bor kunna ses pa hemsidan, forutsatt att de enskilda utférarna
samtycker till detta.

Det bor beaktas att personer med olika former av funktionshinder ska kunna ta del
av informationen.

Om informationen om respektive utforare finns samlad pa hemsidan finns goda
forutsattningar for bistandshandlaggare som ar i kontakt med dldre och funktionshind-
rade att ge relevant information om utférarna. Personer med mojlighet att gd in pa
stadens hemsida kan sjédlva jimfora utforarna.

Rapport till kommunfullmdktige om utvecklingen av verksamheten

Arbetsgruppen foreslar att resultaten fran kvalitetsuppfoljningarna inom hemtjénst,
ledsagning och avlosning vartannat ar ska sammanfattas i en rapport till kommunsty-
relse och kommunfullméktige. I rapporten kan ocksé inga kvantitativa analyser gillan-
de exempelvis vardtyngdsutveckling, andelar kommunal respektive privat omsorg och
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utveckling av andel omsorgstagare i olika &ldergrupper. Fran paraply-systemet' gar att
fa underlag for sddana kvantitativa analyser.

Med en sadan rapport skulle kommunfullméktige, i enlighet med SPO-
utredningens forslag, med jamna mellanrum fa en redovisning av utvecklingen inom
hemtjénst, ledsagning och avldsning.

Aldreomsorgsinspektorernas och dldreombudsmannens arsrapporter skulle, utifrdn
andra forutséttningar, ge en fordjupad beskrivning av verksamheten.

Genomférande
Arbetsgruppen foreslar att kommunfullméktige beslutar att staden ska ha en modell for
uppfoljning av hemtjinst, ledsagning och avldsning i enlighet med vad som foreslas i
detta drende. Kommunstyrelsen foreslas fa i uppdrag att leda inférandet av modellen
for uppfoljning.

Kommunstyrelsen foreslés for egen del besluta att ge stadsledningskontoret i upp-
drag att leda arbetet med inférandet av modellen for uppféljning. Detaljutformning av
fragor i olika typer av enkdter och formulér ska stadsledningskontoret svara for.

Modellen for uppfoljning ska fungera fullt ut frén och med ar 2006.

Vird- och omsorgsboenden for ildre

Modellen for uppfoljning av privata vard- och omsorgboenden har tidigare beskrivits.

Arbetsgruppen anser att &ven denna modell bor utvecklas pa négra omraden:

e Aven kommunala dldreboenden bor omfattas av uppfoljningsmodellen

e Uppfoljningsformuldret bor forenklas, for att géra informationen mer tillgénglig
for éldre och andra stockholmare som ar intresserade av hur verksamheten funge-
rar. Stadsdelsndmndernas arbete med att géra uppféljningarna skulle ocksé under-
lattas.

e Kommunfullméktige bor vartannat ar f4 en rapport om tillstandet i verksamheten.

e Resultaten fran uppfoljningarna bor goras tillgdngliga pa stadens hemsida.

Arbetsgruppen foreslar att kommunstyrelsen féar i uppdrag att genomfora foreslag-
na fordndringar av modellen for uppf6ljning av vard- och omsorgboenden. Kommun-
styrelsen foreslés for egen del ge motsvarande uppdrag till stadsledningskontoret. Den
reviderade modellen ska trdda i kraft fr.o.m. &r 2006.

Harutover foreslas att kommunstyrelsen far i uppdrag att undersdka forutsittning-
arna for att gora stadsdvergripande brukarundersokningar vid vard och omsorgsboen-
den var fjarde ar, pa liknande sétt som 1 detta drende foreslagits for hemtjénst, ledsag-
ning och avldsning.

! Det administrativa datasystemet inom dldreomsorgen och omsorgen om funktions-
hindrade
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REMISSER

Arendet har for synpunkter remitterats till kommunstyrelsens dldreomsorgsbe-
redning, kommunstyrelsens pensiondrsrad samt kommunstyrelsens handikapp-
rad.

Kommunstyrelsens #dldreomsorgsberedning beslot den 10 juni 2005 att
lamna f6ljande yttrande.

Aldreomsorgsberedningen besldt foresld kommunstyrelsen foresla kommun-
fullméktige besluta f6ljande

1. Kommunstyrelsens uppdrag att utarbeta riktlinjer for uppfoljning av
hemtjénst, ledsagning och avldsning &r utfort.

2. Under ledning av kommunstyrelsen infor staden frén och med den 1
januari 2006 en modell for kvalitetsuppfoljning av hemtjanst, ledsag-
ning och avldsning i enlighet med vad som foreslas i tjansteutlatandet.

3. Kommunstyrelsen far i uppdrag att genomfora i drendet foreslagna
fordndringar av modellen for uppféljning av verksamheten vid vard-
och omsorgsboenden att gélla fran och med den 1 januari 2006.

4. Kommunstyrelsen far i uppdrag att undersoka forutséttningarna for att
gora stadsovergripande brukarundersdkningar vid vérd- och omsorgs-
boenden.

Aldreomsorgsberedningen beslét foresla kommunstyrelsen for egen del besluta
foljande

5. Stadsledningskontoret far i uppdrag att leda inférandet av modellen for
uppfoljning av hemtjénst, ledsagning och avldsning.

6. Stadsledningskontoret far i uppdrag att genomfora i drendet foreslagna
fordndringar av modellen for uppfoljning av verksamheten vid véard-
och omsorgsboenden.

7. Beslut under punkt 5-6 giller endast under forutséttning att kommun-
fullmiktige beslutar i enlighet med vad kommunstyrelsen foreslar un-
der punkt 2-3.

Reservation anfordes av ledamoterna Ewa Samuelsson (kd), Margareta Bjork
(m) och Helen Jéiderlund Eckardt (fp), bilaga.
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Kommunstyrelsens pensionérsrad beslét den 7 juni 2005 att tillstyrka stads-
ledningskontorets forslag till beslut.

Kommunstyrelsens handikapprad beslét den 15 juni 2005 att ldmna foljande
yttrande.

Kommunstyrelsens handikapprad vélkomnar riktlinjer for uppfoljning enligt stadsled-
ningskontorets forslag. Radet onskar aktivt delta i den fortsatta uppféljningen.

Det ér bra att stadsdelarna fér ett huvudansvar for uppfoljning av sa vél privata
som kommunala utfrare.

Avvikelser, klagomal och synpunkter bér sammanstéllas av en ansvarig pa stads-
delsforvaltningen och redovisas i nimnd. Aven inom socialtjinstforvaltningens omra-
den bor en sddan ansvarig finnas, for de verksamheter som ligger under den nimnden.
For att ett sddant system skall fungera krévs att det finns bra system for att rapportera
avvikelser.

Rédet vill dven podngtera att i drendet fokuseras i hdg grad pa gruppen i behov av
dldreomsorg. Insatser inom hemtjénst, ledsagning, avlosning samt trygghetslarm om-
fattar savil funktionshindrade som &ldre. Brukarundersdkningar ska goras pa for bru-
karnas bésta och mest tillgdngliga sitt. Information om klagomalshantering m.m.
maste utformas sa att alla funktionshindrade kan ta del av informationen.
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Bilaga
RESERVATIONER M M
Aldreomsorgsberedningen

Reservationen av ledamoéterna Ewa Samuelsson (kd), Margareta Bjork (m) och
Helen Jaderlund Eckardt (fp) ar av foljande lydelse.

Forslag till beslut

1. att aterremittera drendet for utarbetande av ett kvalitetsuppfoljningssystem for
hela dldreomsorgen — hemtjinst och boendeformer - oavsett huvudman,

2. att branschradets erfarenheter och kunskaper inhdmtas i denna process

3. samt att darutdver anfora:

Det dr positivt att staden visar ett intresse att f6lja upp kvaliteten 6ver staden inom
dldreomsorgen, i detta fall inom hemtjénsten, eftersom brister pa detta standigt pape-
kas och betonas av olika inblandade, bl a av revisorerna. I denna kor finns dven stads-
ledningskontoret genom tidigare utlatande eller projekt via Kompetensfonden. Den
senare har finansierat ”Slutrapporten om hemtjanstens organisering”, som med all
tydlighet visar att varje intervjuad enhet har sina egna rutiner for hur uppfdljning av
kvalitet och beslut ska ga till.

For uppfoljning av enstaka-plats-avtalet foljer stadsdelsndmnderna en mall, utarbe-
tad av slk. Men dven hér skriver exempelvis slutrapporten fran BUMS-projektet, fi-
nansierat av Kompetensfonden, foljande: "Det som framhéllits som sarskilt angeldget
frén alla interna och externa intressenter/parter dr att utveckla bistdndsenhetens upp-
foljning gentemot utfoérarna ur ett kvalitetsperspektiv fran brukarens sida. Det finns en
stor osdkerhet inom bestéillarenheten om och hur &tagandena utfors av utforarna, bl a
pa grund av en ofullstindig verksamhetsuppf6ljning”.

Vi menar att de samordningsvinster om att ta ett helhetsgrepp och som stadens
egen organisation genom bl a revisorerna eller projekt - finansierade av Kompetens-
fonden - kommit fram till, nu ska realiseras. Ett 6vergripande system for uppfoljning
av hela dldreomsorgen maste realiseras i Sveriges huvudstad — nu — om man vill upp-
fylla kommunallagens krav pé likstéllighet. I andra kommuner gar detta och man kan
dé ifrgasitta varfor detta inte 4r mojligt i Sveriges huvudstad?

I foreliggande drende framgar inte om de enskilda entreprendrerna — som star for
mer dn 30 % av utforarna inom hemtjénsten - eller de foretag som finns representerade
i stadens branschrad - dverhuvudtaget varit tillfrigade eller inblandade i processen i
detta drende. Stadens intresse att fora en dialog med foretag som idag ar afférspartner
ar ocksa i sé fall starkt ifragasatt. Vill staden vara en serids partner — i sa fall har en
dialog varit.
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I det forelagda forslaget menar vi att en uppfoljning vart fjarde &r ar alltfor sillan.
Ur konkurrenssynpunkt ar det inte heller seriost att den kommunala verksamheten
arligen granskar konkurrenterna, de enskilda utférarna. En konkurrent ska inte granska
en konkurrent utan all uppfoljning skall ske pa neutral mark.

Dessutom foreslas i drendet att dessa resultat ska rapporteras till stadsledningskon-
toret. Varfor far inte i s& fall dldreomsorgsberedningen idag en rapport om uppfolj-
ningen av enstaka-plats-avtalet?

Vi menar att det borde finnas en gemensam samsyn béde fran bestillare och utfora-
re 1 staden att skaffa sig kunskap om hur de olika verksamheterna bedrivs — styrkor,
svagheter och angeldgna forbattringsomraden — allt for att forsdkra sig om att den
service som vara dldre medborgare har fatt via beslut — skall vara dem tillgodo.

I stadens kf-utldtande 2005:113 i frdga om stadens nyckeltal for stadens integrera-
de lednings- och styrsystem under rubriken ” Effekter ur brukarperspektiv ” fram-
kommer vildigt tydligt att ’staden — utdver nyckeltal - maste anvinda brukarunder-
sOkningar i storre utstrdckning &n idag. Om den information som samlas in ska kunna
anvéndas for jaimforelser mellan ndmnder méste det finnas system och metoder som
mdjliggdr jamforbarhet.”

Om man menar allvar med detta, maste staden ta ansvar for ett kvalitetsuppfolj-
ningssystem for hela dldreomsorgen — inte endast hemtjénsten — oavsett huvudman.

Systemet i sig behover staden inte uppfinna, eftersom det finns redan ett antal pa
marknaden som skulle kunna anpassas till ILS-systemet.

Vi instimmer dock helt med slk att informationen om resultaten i uppfoljningarna
skall kunna f6ljas pa hemsidan. Vi menar att detta ar lika viktigt for vara medborgare
som skall vélja barnomsorg, skola som hemtjénst eller sérskilda boenden.

Allt f6r den enskilde medborgaren — i centrum.
Eller rdknas inte véara dldre medborgare dit?
Och varfor da detta forslag till kf-beslut?
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