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Till
Samtliga stadsdelsndmnder

Hemtjinst for dldre- kvalitet och rittssikerhet for den enskilde
(Rapport nr 10, mars 2006)

Revisionskontoret har i enlighet med revisionsplanen for 2005/2006 granskat
och bedomt rittssikerheten for dldre vid genomforandet av beviljat bisténd i
form av hemtjénst for dldre. Syftet med granskningen har varit att bedéma om
stadsdelsnimnderna kan sikerstilla rittssiikerheten for den enskilde, dvs. om
den enskilde far det bistand som hon/han har ritt till enligt bistdndsbeslutet.
Det giller sévil insatsens innehéll, omfattning som kvalitet.

Granskningen har genomfSrts inom stadsdelsndmnderna Higersten, Norrmalm
och Skirholmen. Mot bakgrund av tidigare granskningar och verksamhetsupp-
foljningar kan vi dock konstatera att de brister och problem som framkommit
vid granskningen &r generella och géller i stérre eller mindre utstrickning alla
stadsdelsndmnder.

Vi kan konstatera att det saknas en systematisk kvalitetsuppfoljning av hem-
tjanstverksamheten. Vi kan dven konstatera att det saknas strukturerade former
fér samarbete och kommunikation mellan bestéllare och utférare inom hem-
tjansten, savil pa ledningsniva — for vergripande verksamhetsfragor, som pé
handliggarniva — for enskilda drenden. Sammantaget innebér detta enligt vér
beddmning att stadsdelsndmnderna inte har en tillrdcklig styrning, uppf6ljning
och kontroll ver hemtjénstverksamheten, vilket kan fa negativa konsekvenser
for bl.a. kvaliteten i verksamheten.

Vi kan 4ven konstatera att det saknas en systematisk uppf6ljning och kontroll
av att beviljade insatser genomfors pa avsett sitt samt att det finns allvarliga
brister i dokumentationen av genomftrandet av beviljade insatser. Vi bedémer
att detta #r helt oacceptabelt med tanke pé& den enskildes réttssdkerhet.

Vi kan vidare konstatera att stadens riktlinjer och anvisningar reglerar visentli-
ga delar av drendehanteringsprocessen, men att stadsdelsndmnderna langt ifrén
alltid har anpassat och utvecklat sina arbetsformer och rutiner pé ett sétt som
ligger i linje med stadens Svergripande riktlinjer och tilldmpningsanvisningar.
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Enligt vir bedomning innebér detta att stadsdelsnamndema inte kan sikerstilla
att drendehanteringen sker pa ett for den enskilde rattssakert sitt.

Vi har noterat att fullmiktige nyligen beslutat om en for staden gemensam mo-
dell for uppfoljning av kvaliteten bl.a. inom hemtjanstverksamheten. Vi ser
detta som positivt och beddmer att detta 4r ett viktigt och nodvindigt stod sdvil
i stadens dvergripande verksamhetsuppfoljning som i stadsdelsndmndernas
arbete med att utveckla kvaliteten i verksamheten.

Revisorsgrupperna 3-och 4 har vid sitt sammantrade den 31 mars 2006 behand-
lat bifogade rapport. Revisorsgruppema har beslutat att §verlamna rapporten
till samtliga stadsdelsndmnder for yttrande senast den 31 maj 2006. Rapporten
pverldmnas for kdnnedom till kommunstyrelsens dldreomsorgsberedning.

Rapporten sammanfattas i arsrapporten for kommunstyrelsen, vilken kommun-
styrelsen ska yttra sig ver senast den 15 juni 2006.
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Hemtjanst for aldre
kvalitet och rittssikerhet for den enskilde

Stadsdelsnimnderna har inte en tillriicklig styrning, uppfoljning och
kontroll 6ver hemtjinstverksamheten

Det saknas en systematisk uppfoljning och kontroll av att beviljade
insatser genomfors pa avsett sétt

Det finns allvarliga brister i dokumentationen av genomforandet av
beviljade insatser

Bistindshandldggarnas roll och ansvar maste fortydligas

Nimnderna maste siikerstilla att firendehanteringen sker p4 ett for
den enskilde rittssikert sitt

Stadens nya modell for uppfoljning av kvaliteten inom hemtjéinst, led-
sagning och avlésning bedoms som ett viktigt stod i stadsdelsnimnder-
nas arbete med att utveckla kvaliteten i verksamheten




Stockholms stads revisionskontor dr fackorganet for revision av stadens nimnder och
styrelser med tillhorande forvaltningar. Kontoret bitrdader de fortroendevalda revi-
sorerna som kommunfullmiktige utser for varje mandatperiod. Enligt sédrskilt beslut
av fullmiktige bitriider kontoret dven de fortroendevalda bolagsrevisorerna i gransk-
ningen av stadens bolag.

Arligen upprittas del- och &rsrapporter samt revisionsberittelser, dér revisionens syn-
punkter pd verksamheten i en nimnd eller styrelse sammanfattas.

Andra viktiga iakttagelser, arbetsresultat m m under 16pande &r dokumenteras i revi-
sionsrapporter.

Ytterligare enstaka exemplar av denna rapport kan bestéllas fran:

Stockholms stads revisionskontor
Stadshuset

105 35 STOCKHOLM

Internadress Hantverkargatan 3 A, 1 tr
Tel: 508 29 000 Fax 508 29 399
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Hemtjinst for dldre- kvalitet och réttssikerhet for den enskilde
(Rapport nr 10, mars 2006)

Revisionskontoret har 1 enlighet med revisionsplanen f6r 2005/2006 granskat
och bedomt rittssikerheten for dldre vid genomforandet av beviljat bistand i
form av hemtjénst for dldre. Syftet med granskningen har varit att bedéma om
stadsdelsndmnderna kan sikerstélla rittssidkerheten for den enskilde, dvs. om
den enskilde far det bistdnd som hon/han har rétt till enligt bistandsbeslutet.
Det giller savil insatsens innehéll, omfattning som kvalitet.

Granskningen har genomf6rts inom stadsdelsndmnderna Hégersten, Norrmalm
och Skdrholmen. Mot bakgrund av tidigare granskningar och verksamhetsupp-
foljningar kan vi dock konstatera att de brister och problem som framkommit
vid granskningen &r generella och géller i storre eller mindre utstrickning alla
stadsdelsndmnder.

Vi kan konstatera att det saknas en systematisk kvalitetsuppfoljning av hem-
tjanstverksamheten. Vi kan dven konstatera att det saknas strukturerade former
for samarbete och kommunikation mellan bestillare och utférare inom hem-
tjansten, savil pa ledningsniva — {6r vergripande verksamhetsfragor, som pa
handlaggarniva — for enskilda &renden. Sammantaget innebér detta enligt vér
bedémning att stadsdelsndmnderna inte har en tillrdcklig styrning, uppf6ljning
och kontroll dver hemtjanstverksamheten, vilket kan fa negativa konsekvenser
for bl.a. kvaliteten i verksamheten.

Vi kan &ven konstatera att det saknas en systematisk uppftljning och kontroll
av att beviljade insatser genomfors pa avsett sétt samt att det finns allvarliga
brister i dokumentationen av genomforandet av beviljade insatser. Vi bedémer
att detta &r helt oacceptabelt med tanke pa den enskildes réttssikerhet.

Vi kan vidare konstatera att stadens riktlinjer och anvisningar reglerar visentli-
ga delar av drendehanteringsprocessen, men att stadsdelsndmnderna langt ifrdn
alltid har anpassat och utvecklat sina arbetsformer och rutiner pa ett sitt som
ligger i linje med stadens 6vergripande riktlinjer och tillimpningsanvisningar.

Postadress Bestksadress Telefon Telefax
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Enligt var beddmning innebir detta att stadsdelsndmnderna inte kan sékerstélla
att zrendehanteringen sker pé ett for den enskilde rattssdkert sitt.

Vi har noterat att fullmaktige nyligen beslutat om en for staden gemensam mo-
dell for uppfoljning av kvaliteten bl.a. inom hemtjanstverksamheten. Vi ser
detta som positivt och beddmer att defta &r ett viktigt och nédvindigt stod séval
i stadens 6vergripande verksamhetsuppfoljning som i stadsdelsndmndernas
arbete med att utveckla kvaliteten i verksamheten.

Revisorsgrupperna 3 och 4 har vid sitt ssmmantrdde den 31 mars 2006 behand-
lat bifogade rapport. Revisorsgrupperna har beslutat att dverldmna rapporten
till samtliga stadsdelsndmnder for yttrande senast den 31 maj 2006. Rapporten
dverldmnas for kinnedom till kommunstyrelsens dldreomsorgsberedning.

Rapporten sammanfattas i &rsrapporten for kommunstyrelsen, vilken kommun-
styrelsen ska yttra sig &ver senast den 15 juni 2006.
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Sammanfattning

Enligt revisionsplanen f6r 2005/2006 har revisionskontoret granskat och be-
démt rittssikerheten for dldre vid genomférandet av beviljat bistdnd.

Syftet med granskningen har varit att bedéma om stadsdelsndmnderna kan sé-
kerstilla rittssiakerheten f6r den enskilde, dvs. om den enskilde far det bistand
som hon/han har ritt till enligt bistdndsbeslutet. Det géller savil insatsens inne-
hall och omfattning som kvalitet. Granskningen har avgrénsats till verksam-
hetsomradet hemtjénst for &ldre.

Granskningsiakttagelserna dr generella

Den nu genomforda granskningen av stadsdelsndmnderna Hégersten, Norr-
malm och Sk#rholmen visar att det finns allvarliga brister i stadsdelsndmnder-
nas styming, uppf6ljning och kontroll av hemtjénstverksamheten. Mot bak-
grund av tidigare granskningar och verksamhetsuppfoljningar kan revisions-
kontoret dock konstatera att problemet dr generellt och géller i st6rre eller
mindre utstrickning alla stadsdelsndmnder.

Hemtjinstverksamhetens organisation stiller sirskilda krav pd styrning,
uppfolining och kontroll — stadens riktlinjer behdver fortydligas

Inom hemtjénsten tillimpas en kundvalsmodell som innebér att rollerna som
bestillare och utférare tydligt atskiljs och att det finns en tydlig ansvarsfordel-
ning mellan bestéllare och utforare. En sddan organisationsmodell stéller sar-
skilda krav pa styrning, uppfoljning och kontroll av verksamheten.

Den nu genomftrda granskningen visar att detta inte har uppmérksammats till-
rackligt i stadens riktlinjer och tillimpningsforeskrifter, och inte heller i stads-
delsnamndernas lokala anvisningar och rutinbeskrivningar. Revisionskontoret
anser att bestiillarens/bistdndshandldggarens ansvar behdver fortydligas vad
géller uppfoljning och dokumentation av att utforaren genomfor beviljad insats
i enlighet med bestéllningen (innehall, omfattning och kvalitet).

Fér att uppnd kvalitet savil i bistdndshandldggningen som i genomférandet av
hemtjénstinsatser 4r det nodvandigt att det finns strukturerade samarbetsformer
mellan bistandsbedémare och utforare. Enligt revisionskontoret behdver dven
detta markeras p4 ett tydligt sétt i stadens riktlinjer.

Nimnden har inte en tillricklig styrning, uppfélining och kontroll av
hemtjinstverksamheten

Granskningen visar att det saknas en 6vergripande systematisk kvalitetsupp-
foljning av hemtjénstverksamheten. Granskningen visar dven att det saknas
strukturerade former f6r samarbete och kommunikation mellan bestéllare och
utforare, pd sivil ledningsniva — for §vergripande verksamhetsfrdgor, som
handldggamiva — for enskilda drenden. Sammantaget innebér detta enligt revi-
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sionskontorets bedémning att stadsdelsndmndemna inte har en tillracklig styr-
ning, uppfoljning och kontroll 6ver hemtjénstverksamheten, vilket kan f& nega-
tiva konsekvenser for bl.a. kvaliteten i verksamheten.

Det saknas en systematisk uppflining och kontroll av att beviljade insatser
genomfors pd avsett sitt

Granskningen visar att det finns stora brister i uppfoljningen och kontrollen av
att beviljade insatser genomfrs pa avsett stt. Revisionskontoret vill darfor
betona att réttssikerhet i genomforandet av insatser forutsétter en systematisk
uppfoljning och kontroll av att den enskilde fir den hem{jénst (innehall, om-
fattning och kvalitet) som hon/han har rétt till enligt bistdndsbeslutet samt att
beslutet nyprovas i tid och omprovas vid behov.

Det finns allvarliga brister i dokumentationen av genomforandet av beviljade
insatser

Granskningen visar att det finns allvarliga brister i dokumentationen av genom{d-
randet av beviljade hemtjénstinsatser. Varken bestillare/bistdndshandldggare eller
utforare foljer stadens riktlinjer.

Nimnderna miste sikerstilla att irendehanteringen sker pd ett for den en-
skilde rittssikert sdtt

Stadens riktlinjer och anvisningar reglerar p4 ett tydligt sétt vdsentliga delar av
rendehanteringsprocessen — handlaggning, genomfbrande och dokumentation
av ett drende. Granskningen visar dessvirre att stadsdelsndmnderna langt ifran
alltid har anpassat och utvecklat sina arbetsformer och rutiner pa ett sétt som
ligger i linje med stadens 6vergripande riktlinjer och tillimpningsanvisningar.

Inom stadsdelsnimnderna pagér ett arbete for att utveckla och forbittra dren-
dehanteringen. Ingen av stadsdelsndmnderna har dock rutiner for att pd ett sys-
tematiskt sitt folja upp alla delar i drendehanteringsprocessen. Enligt revi-
sionskontorets bedomning innebér detta att stadsdelsndmnderna inte kan siker-
stilla att drendehanteringen sker pd ett f6r den enskilde rittssakert sétt.

Fullmiktige har beslutat om en gemensam modell for kvalitetsuppfoljning

Hittills har det saknats en gemensam modell for att sdvl stadsovergripande
som pa nimndniva folja upp kvaliteten inom hemtjénstverksamheten. Revi-
sionskontoret ser dirfor positivt pa stadens nya Riktlinjer for uppfoljining av
kvaliteten inom hemtjénst, ledsagning och avldsning och bedomer att de &r ett
viktigt stod i stadsdelsndmndernas arbete med att utveckla kvaliteten i verk-
samheten.

Revisionsrapport nr 10/2005 — Hemtjénst f6r dldre — kvalitet och rittssikerhet for den enskilde
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1 Revisionsuppdraget

Stadens revisorer har under flera &r uppmérksammat situationen for dldre per-
soner som beviljats bistdnd i form av &ldreomsorg. Revisionen har bl.a. grans-
kat om beviljade insatser inom hemtjénsten genomfors s& som det dr beslutat
(rapport nr 2001:8), om de 4ldre k&nner sig trygga och sikra med insatserna
inom hemtjénsten (rapport nr 2004:10), hur kvalitetsarbetet bedrivs vid stadens
ildreboenden (rapport nr 2003:3 och 2003:13) samt hur samverkan fungerar
kring #ldre multisjuka som bor kvar i det egna hemmet (rapport 2006:4).

Under de senaste dren har revisionskontoret dven genomfort granskningar som
varit inriktade pa att bedéma réttssikerheten for &ldre och funktionshindrade.
Under dren 2003 och 2004 granskades handldggning och dokumentation av
hemtjanstirenden inom nio stadsdelsnamnder’. Granskningarna visade att det
fanns brister sévil i ndimndernas handldggning (anstkan, utredning och beslut)
som i dokumentationen av enskilda drenden. Revisorerna bedémde att myndig-
hetsut6vningen inte var tillrickligt sdker och att ndmndernas rutiner for hand-
ldggning och dokumentation behtévde utvecklas. Granskningarna redovisades i
sirskilda granskningspromemorior till respektive ndmnd.

For att den enskildes rittssidkerhet ska kunna tryggas maste stadsdelsndmnder-
na ha dndamalsenliga rutiner for alla delar i d&rendehanteringsprocessen — frén
handldggning till genomforande och uppfoljning av enskilda drenden. I revi-
sionsplan 2005/2006 har dérfor ingétt att granska och bedéma réttssikerheten
for dldre 1 genomforandet av beviljat bisténd.

Med rittsikerhet i genomftrandet avses i detta sammanhang att:
» den enskilde far det bistdnd som han/hon har rétt till enligt bistAndsbeslutet

« Dbeslutade insatser foljs upp systematiskt
« det finns tillricklig, vasentlig och korrekt dokumentation av genomftrandet

i det enskilda drendet.

Stadsdelsndmnderna Hégersten, Norrmalm och Skérholmen har ingétt i gransk-
ningen.

I denna rapport redovisas en sammanfattning av granskningsresultaten vid de
tre medverkande stadsdelsndmnderna samt revisionskontorets sammanfattande
slutsatser och bedomningar med anledning av granskningen.

Revisionskontoret har dven upprittat en granskningspromemoria for var och en
av de granskade stadsdelsndmndermna. Promemoriorna har faktakontrollerats av
berdrda bestéllare och utférare.

! Bromma, Kista, Kungsholmen, Liljeholmen, Maria - Gamla stan, Norrmalm, Skirholmen
Ostermalm

Revisionsrapport nr 10/2005 — Hemtjinst for dldre — kvalitet och réttssikerhet for den enskilde



STOCKHOLMS STAD
Revisionskontoret 2006-03-31 2

I samband med att revisionsrapporten remitteras till stadsdelsndmnderna for
ytirande 6verlimnas granskningspromemoriorna till berdrd stadsdelsdirektor
for kiinnedom och beaktande.

1.1 Granskningens syfte, avgrdnsning och metod

Syfte med granskningen har varit att bedéma om stadsdelsndmnderna kan sé-
kerstilla rattssikerheten for den enskilde, dvs. om den enskilde far det bistAnd
hon/han har ritt till enligt bistindsbeslutet. Det géller savil innehall och om-
fattning som kvalitet. Granskningen har avgrénsats till verksamhetsomrédet
hemtjanst for dldre.

Som underlag for granskning och beddmning har revisionskontoret tagit fram
ett antal bedémningskriterier avseende namndens ansvar for:

e styrning, uppfoljning och kontroll av verksamheten

e att sikerstilla genomforande och uppf6ljning av beviljade insatser

e att sikerstilla att det finns en tillricklig, visentlig och korrekt dokumenta-
tion av genomforandet i enskilda drenden '

o att siikerstilla att drendehanteringen sker i enlighet med géllande lagar, f0-
reskrifter och riktlinjer.

Kriterierna utgar frén de lagar, foreskrifter och riktlinjer som &r styrande for
hemtjanstverksamheten. Bedémningskriterierna framgér av bilaga 1.

1.2 Definition av vissa begrepp

Handldggning Forfarande som borjar med att ett drende vicks och efter
utredning utmynnar i ett beslut, dvs. myndighetsuttvning

Genomférande Verkstillighet av en beslutad insats

Insats Individuellt behovsprovat stéd eller individuellt behovs-

prévad vard och behandling enligt SoL, LVU och LVM
samt insatser enligt 9 § LSS

Arendehantering Handliggning, genomfdrande och uppfoljning av ett
drende. I drendehanteringen ingér dven dokumentation av
de olika delarna i &rendehanteringsprocessen.

1.3 Granskningéns genomfdérande

Revisionskontorets granskning har omfattat s&vél intervjuer som dokumenta-
tionsgranskning (aktgranskning) vid de medverkande stadsndmnderna.

Intervjuer har genomforts med bade bestillare och utforare av hemtjénst. Vid

intervjuerna har bestéllaren vid respektive stadsdelsndmnd representerats av
chefen for bistdndsenheten inom #ldreomsorgen och nagra bistdndshandlégga-
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re. Utforama har foretriitts av chefer med ansvar for enheter inom hemtjansten,
samtliga i egen regi.

Ett syfte med intervjuerna har varit att fi en bild av ansvarsfordelning och
samarbetsformer mellan bestillare och utfdrare av hemtjinst. Ett annat syfte
har varit att f en bild av ndmndens rutiner f6r uppfoljning och dokumentation
av genomforandet av beviljade hemtjénstinsatser.

For att verifiera resultatet av intervjuerna har revisionskontoret dven genomfort
en dokumentationsgranskning hos bade bestillare och utférare. I denna gransk-
ning har revisionskontoret - utifrén ett urval av hemtjénstirenden - granskat
och bedémt om bestillare/bistindsbedémare och utfsrare f6ljer stadens Till-
lampningsanvisningar for handliggning vid kundvalsmodell med omsorgspeng
inom dldreomsorg och omsorg om_funktionshindrade. I granskningen har dven
ingétt att bedoma om bestéllare och utforare uppréttar en tillrdcklig visentlig
och korrekt dokumentation av genomfSrandet av beviljade hemtjénstinsatser.

Urvalet av hemtjanstirenden har gjorts med st6d av aktuella kundlistor frén
stadens verksamhetssystem for registrering och dokumentation av enskilda
srenden inom bl.a. dldreomsorgen (Paraplyet). Huvudprincipen har varit att
granska samma Arenden hos bestéllare och utférare. Dokumentationsgransk-
ningen redovisas i bilaga 2.

Under granskningen har revisionskontoret genomfort sérskilda informations-
och avstimningsméten vid stadsdelsforvaltningarna. Vid dessa moten har for-
valtningarna fitt information om granskningen samt &ven delgivits gransk-
ningsresultat.

Revisionskontoret har dven triffat dldreomsorgsinspektdrerna, Kompetensfon-
dens kansli samt vard- och omsorgsenheten inom stadsledningskontorets vél-
fiirds- och utbildningsavdelning for diskussion om fragor som ror innehéllet i
granskningen.

2 Namnden har ansvar for styrning, uppféljning och
kontroll av verksamheten

Enligt kommunallagen (KL) ska ndmnder/styrelser var och en inom sitt verk-
samhetsomréde se till att verksamheten bedrivs enligt de mal och riktlinjer som
fullmiktige har bestdmt och i enlighet med de lagar och foreskrifter som géller
for verksamheten samt i &vrigt se till att verksamheten bedrivs pi ett tillfreds-
stillande sitt. Stadsdelsndmndernas ansvar framgar dven av fullméktiges reg-
lemente.

Detta forutsitter att nimnden har en dndaméalsenlig organisation med tydliga
delegationsordningar och uppdragsbeskrivningar, indamélsenliga rutiner samt
ett val utvecklat internkontrollsystem som sikerstéller att lagar, forordningar
och riktlinjer foljs.
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En god styrning férutsétter dven en vil fungerande uppfoljningsprocess. Upp-
foljningen méste vara systematisk och regelbunden och avse savél ekonomi
som verksamhet och kvalitet. Det dr ocksa viktigt att det finns en uppf6ljnings-
dialog mellan olika aktdrer och nivéer i organisationen.

Vad giller dldreomsorgen s framgér av socialtjénstlagen (SoL) att kvaliteten i
verksamheten systematiskt och fortlopande ska sdkras och utvecklas samt att
kvalitetsutveckling méste finnas inom alla delar av verksamheten. Det géller
savil organisationsstrukturer, arbetsprocesser som verksamhetens resultat.

I socialtjanstlagen framhalls vidare att en viktig forutsittning for att utveckla
och bedéma kvalitet 4r att kunskap tas till vara genom en systematisk doku-
mentation. Dokumentationen méjliggdr for nimnden att f6lja upp och utvirde-
ra sin verksamhet samt att planera olika insatser och aktiviteter. Lagens krav pa
kvalitetssikring fortydligas bl.a. i Socialstyrelsens Allmdnna rdd om kvalitets-
system inom omsorgerna om dldre och funktionshindrade (2005:3).

Revisionskontorets kommentarer och bedomning

Stadsdelsnamnderna har vanligen organiserat dldreomsorgen, och sérskilt hem-
tjansten enligt bestallar- och utférarmodellen. Inom hemtjénsten tilldmpas en
kundvalsmodell, vilket innebir att rollen som bestéllare/myndighetsutévare
tydligt separerats frin sjilva utforandet. Bistindshandlédggaren har genom
kundvalsmodellen &ven fatt rollen att vara “konsumentupplysare”. Bistands-
handlaggaren ska enligt stadens tillimpningsanvisningar upplysa den enskilde
om vilka utforare som 4r godkinda och har kompetens att utféra de beviljade
insatserna.

En bestillar- och utfrarorganisation 4r en forhéllandevis komplicerad organi-
sationsmodell som stiller sirskilda krav pa styrning, uppftljning och kontroll
av verksamheten. Bestillar- och utférarmodellen forutsatter att det finns bade
en tydlig ansvarsfordelning och en fungerande samverkan mellan bestéllare
och utforare. For att sikerstilla kvaliteten i verksamheten méste det skapas
strukturerade former for samarbete och kommunikation mellan bestéllare och
utforare, savil pa ledningsniva - f6r dvergripande verksambetsfrdgor, som pa
handliggarniva - for enskilda drenden. Bestéllar- och utférarmodellen forutsét-
ter dven att bestillaren pa ett systematiskt sétt foljer upp att utforaren genomitr
bestillda insatser pa avsett sétt; dvs. till ratt pris, innehall, omfattning och kva-
litet samt i ratt tid. Modellen forutsitter vidare att savél bestéllare som utforare
har en systematisk uppfoljning och kvalitetssékring av sina respektive verk-
samheter.

Den nu genomforda granskningen visar att varken stadens riktlinjer och till-
lampningsanvisningar, eller stadsdelsndmndernas lokala anvisningar tillrackligt
uppmiérksammar de sirskilda krav p4 styrning, uppfljning och kontroll som
bestillar- och utférarorganisationen (kundvalsmodellen) stéller.

Riktlinjerna och tillimpningsanvisningarna reglerar utforarens ansvar och éta-
ganden pa ett tydligt sitt. Bestdllarens ansvar for aft folja upp och dokumentera
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att utforaren genomfor beviljad insats i enlighet med bestillningen, behdver
dock fortydligas. Enligt revisionskontorets mening behover riktlinjerna fortyd-
ligas vad giller bestallarens ansvar for uppfoljning samt formerna for kommu-
nikation och samverkan mellan bestéllare och utférare.(Se &ven avsnitt 3.2)

3 Namnden har ansvar for att arendehanteringen sker pa
ett rattssakert satt

3.1 Lagar och foreskrifter for drendehanteringen

Nimndernas drendehantering regleras i forvaltningslagen (FL) och socialtjinst-
lagen. For att den enskildes rittssikerhet ska kunna tryggas méste ndimnden ha
andamalsenliga rutiner och strukturerade former for uppfoljning, kontroll och
dokumentation av alla delar i drendehanteringsprocessen — frén handldggning-
en/myndighetsutévningen (anstkan, utredning och beslut) till genomfdrandet
och uppf6ljningen av enskilda drenden.

Nimndernas dokumentationsskyldighet regleras framst i socialtjédnstlagen. En-
ligt 11 kap. 5§ SoL ska handlaggningen av &renden som r&r enskilda samt ge-
nomftrandet av beslut om stddinsatser, vard och behandling dokumenteras.
Dokumentationen ska utvisa beslut och atgirder som vidtas i drendet samt fak-
tiska omstindigheter och hiandelser av betydelse.

Lagtexten anger dven att journalanteckningar ska innehélla uppgifter som har
betydelse for det fortsatta arbetet och som kan pavisa om verkstilligheten lett
till 6nskat resultat. Anteckningarna ska vara av sadan kvalitet att insatserna ska
kunna fullféljas vid personalbyten. Vidare anges i 11 kap. 6§ SoL att dokumen-
tationen ska utformas med respekt for den enskildes integritet. I lagen anges tre
vigledande uttryck nir det géller dokumentationen - den ska vara tillrdcklig,
visentlig och korrekt.

Socialstyrelsen har nyligen tagit fram Foreskrifter och allmdnna rdd vid hand-
ldggning av drenden och genomforande av insatser enligt SoL, LVU, LVM och
LSS (SOSFS 2006:5). Foreskrifterna géller fr.o.m. mars 2006. Som ett kom-
plement till de nya foreskrifterna kommer Socialstyrelsen att publicera en
handbok i maj 2006.

Revisionskontorets kommentarer

Kundvalsmodellen i hemtjinsten innebér att bestéllaren/bistdndshandléggaren
svarar for handldggningen (myndighetsutdvningen) och bestallningen av insats,
medan utféraren svarar for att genomfora den bestillda insatsen (verkstéllighe-
ten).

For att uppnd en god kvalitet i sdvil bistdndsbeslutet (ny- och omprévning av
beslut) som genomforandet méste det enligt revisionskontoret finnas vl funge-
rande former for bistdindsbedémarens och utforarens samarbete och kommuni-
kation, s&vil vid bestillningstillfallet som under genomftrandet.
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For att tillgodose kraven pé rittssikerhet ar det viktigt att bestéllarens/-
bistindshandliggarens pé ett systematiskt sétt foljer upp att bestiilda insatser
verkstills av utforaren. Bistdndsbedémaren ska ocksa f6lja upp och minst en
gang per &r bedéma om en insats ska fortsitta, dndras eller upphora. Det dr d&
av stor betydelse att utforaren har en tillricklig, vasentlig och korrekt doku-

mentation.

3.2 Stadens riktlinjer och tillimpningsanvisningar for d&rendehan-
teringen

Som stéd for bestillare och utférare inom dldreomsorgen har staden utarbetat
riktlinjer och tillimpningsanvisningar for olika delar av drendehanteringspro-
cessen.

Prévning av bistind

Av Riktlinjer for provning av bistdnd mm. inom dldreomsorgen (december
2001) framgar bl.a. att beslut om hemtjénst alltid ska vara tidsbestdmt och aftt
inga beslut far fattas for ldngre tid 4n ett &r. Bistindsbedémaren ska dérefter

prova beslutet pa nytt.

Utforarens ansvar och dtaganden

Ar 2001 infordes kundvalsmodellen inom hemtjénsten. I samband med detta
utarbetades Tillampningsanvisningar for handliggning vid kundvalsmodell
med omsorgspeng inom dldreomsorg och omsorg om funktionshindrade (revi-
derade januari 2004). I anvisningarna regleras utférarens ansvar och &taganden.

Av anvisningarna framgér bl.a. att utforaren ska bekrifta bistdndshandldgga-
rens bestillning samt inom femton vardagar redovisa en arbetsplan/handlings-
plan till bistdndshandléggaren. Arbetsplanen ska bl.a. innehélla en beskrivning
av hur uppdraget kommer att genomftras samt datum for utfrarens uppfolj-
ning. Planen ska svara mot bestillningens malformulering samt vara underskri-
ven av den enskilde och/eller god man samt kontaktperson inom utfSrarenheten
(hemtjénstenheten). Anvisningarna innehaller dven information om den &ldres
rétt till insyn och inflytande.

Dokumentation
For bistindshandldggningen géller Rzktlzn]er for handlaggnzng och dokumenta-
tion inom socialtjéinsten (november 2001).

Under &r 2005 har fullmaktige dven faststillt Riktlinjer gdillande dokumenta-
tion for utforare av dldreomsorg i Stockholms stad (mars 2005). Av dessa
framgar att utfrarens dokumentation bl.a. bor omfatta uppgift om kontaktper-
son, underskrivna arbetsplaner, 16pande dokumentation (journalanteckningar)
samt uppfoljning och utvirdering av Sverenskomna mal och tidsangivelser i
arbetsplanen. I riktlinjerna betonas att “dokumentation utgér grunden for hela
verksamhetens forutsittningar for god kvalitet och for professionellt férhéll-
ningssitt i arbetet”. Vidare framhélls att utférarens dokumentation &ven &r ett
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viktigt underlag for bistindsbeddmarna ndr beslut om bistdnd ska provas pa
nytt eller omprévas.

Kvalitetsuppfoljning

Fullmaktige har dven faststéllt Riktlinjer for uppfoljning av kvaliteten inom
hemtjdnst, ledsagning och aviosning (december 2005). Riktlinjerna innehaller
en modell for uppfolining av kvaliteten inom hemtjénst, ledsagning och avlgs-
ning. Modellen bestdr av olika delar: stadsGvergripande brukarundersékningar,
utforarnas egenuppfoliningar, stadsdelsnamndernas uppfoljning av utforarnas
verksamhet samt bistandshandliggarnas uppfoljning av enskilda &renden. Re-
sultaten av de olika kvalitetsuppfoljningarna ska sammanfattas i en rapport till
kommunstyrelsen och kommunfullmaktige vartannat ar. Riktlinjerna galler
fr.o.m. ar 2006.

Revisionskontorets kommentarer och bedomning
Stadens riktlinjer och anvisningar reglerar pa ett tydligt sitt vsentliga delar av
srendehanteringsprocessen — handldggning, genomforande och dokumentation.

Tillampningsanvisningarna for handldggning vid kundvalsmodell med om-
sorgspeng inom dldreomsorg och omsorg om funktionshindrade reglerar utfo-
rarens ansvar och dtaganden pa ett tydligt sétt. Revisionskontoret anser dock,
som dven framhallits ovan, att bestdllarens ansvar behover fortydligas vad
giller uppfoljning och dokumentation av att utfraren genomfor beviljad insats
i enlighet med bestillningen.

Enligt revisionskontorets mening bor bistdndshandlaggarens dokumentation bl.a.
innehalla ett aktuellt beslut, en bekriftad bestéllning samt en underskriven arbets-
plan. Det bor dven finnas nagon form av anteckning som visar att bistandshandldg-
garen regelbundet forvissar sig om att insatsen verkstélls (innehall, omfattning och

kvalitet).

For att uppna kvalitet sdvil 1 bistindshandldggningen som i genomforandet av
hemtjanstinsatser r det nodvandigt att det finns strukturerade samarbetsformer
mellan bistandsbeddmare och utfrare. Detta behover ocksd markeras pa ett
tydligt sétt i stadens riktlinjer.

Hittills har det saknats en gemensam modell for att savil 6vergripande som pd
nimndniva folja upp kvaliteten inom verksamhetsomrédena hemtjénst, ledsag-
ning och avlosning. Revisionskontoret ser darfor positivt pa de nya riktlinjerna
och bedomer att de 4r ett viktigt stod i stadsdelsndmndernas arbete med att ut-
veckla kvaliteten i verksamheten.

Granskningen visar dessvérre att stadsdelsndmnderna 1&ngt ifran alltid har an-
passat och utvecklat sina arbetsformer och rutiner pé ett sitt som ligger i linje
med stadens 6vergripande riktlinjer och tillimpningsanvisningar. Revisions-
kontoret konstaterar att hir finns ett stort behov av utvecklingsarbete inom
stadsdelsndmnderna.
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4 Granskningsresultat

4.1 Niamnden har ansvar for stjlrning, uppfoljning och kontroll av
hemtjanstverksamheten

Nir det giller nimndens ansvar for styrning, uppfolining och kontroll av verk-
samheten har revisionskontoret granskat om ndmnden har:

o en systematisk uppfoljning av ekonomi, verksamhet och kvalitet

e en tydlig ansvarsfordelning mellan bestdllare och utférare

o strukturerade former for samarbete och kommunikation mellan bestéllare
och utforare.

Revisionskontorets iakttagelser

Granskningen visar att de granskade stadsdelsndmnderna foljer upp det eko-
nomiska resultatet (avstimning av bestillda och utférda timmar), men att det
finns behov av att utveckla systematiska uppfoljningar av verksamhet och kva-

litet. ,

Samtliga intervjupersoner anség att det finns en tydlig ansvarsfordelning mel-
lan bestillare och utforare, men att samarbetet maste bli bittre pa alla nivéer.
Vidare framfordes att det pagar ett arbete for att pa olika sitt utveckla formerna
for samverkan.

Revisionskontorets kommentarer och bedomning

Revisionskontoret har ovan konstaterat att en bestillar- och utforarorganisation
innebir sirskilda krav pa formerna for styrning, uppfoljning och kontroll av
verksamheten.

Revisionskontoret anser att det genom kundvalsmodellen inom hemtjénsten
finns en tydlig ansvarsfordelning mellan bestéllare och utforare. Enligt konto-
rets mening saknas dock strukturerade former {or samarbete och kommunika-
tion mellan bestillare och utforare, p4 savil ledningsniva som handldggamiva.
Det saknas ocks4 en systematisk uppfoljning av verksamhet och kvalitet.

Sammantaget innebir detta enligt kontorets beddmning att stadsdelsndmnderna
inte har tillracklig kontroll 6ver kvaliteten i verksamheten och inte heller 6ver
maluppfyllelse i forhallande till resursanvéndning inom hemtjanstverksamhe-
ten.
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4.2 Namnden har ansvar f6r att sdkerstiila ait beviijade insatser
genomférs och foljs upp

Nir det galler namndens ansvar for att sikerstilla att beviljade insatser genom-
fors och foljs upp har revisionskontoret granskat om nimnden har rutiner for:

o uppfolining av att beviljade insatser genomfors i enlighet med bestéllningen

e nyprévning och omprdvning av bistAndsbeslut

o bistandshandliggarens och utfrarens samarbete och kommunikation {or att
uppna god kvalitet i beslut och genomftrande.

Revisionskontorets iakttagelser

Granskningen visar att de granskade stadsdelsndmnderna saknar rutiner for att
pa ett systematiskt sitt folja upp att utférarna genomfor insatser i enlighet med
bistdndshandliggarnas bestéllningar. Vid intervjuerna framkom vidare att bi-
staindshandlsiggamna har svart att i tid hinna med att ny- och ompréva alla be-
slut. Detta bekriftades 1 revisionskontorets dokumentationsgranskning, dér det
framkom att en stor del av bistdndsbesluten var inaktuella, dvs. de hade inte

prévats 1 tid.

Vid de granskade stadsdelsnimnderna fanns ett behov av att utveckla strukture-
rade former for bistindshandliggarnas och utférarnas samarbete och kommu-
nikation i enskilda &renden.

Revisionskontorets kommentarer och bedémning

Revisionskontorets intervjuer och dokumentationsgranskning visar att det inte sker
nagon systematisk uppfoljning av att utforarna verkstéller bistindshandléggarna
bestillningar. Kontoret kan ocksa notera att det forekommer att bestéllarna betalar ut
ersittning till utférarna trots att det saknas en bekriftad bestéllning. Det hinder ock-
s4 att utforarna genomfor insatser utan att det finns en aktuell bestéllning.

Sammantaget kan revisionskontoret konstatera att det finns stora brister i upp-
foljningen och kontrollen av att beviljade insatser genomftrs pd avsett sitt.
Revisionskontoret vill dirfor betona att réattssikerhet i genomforandet av insat-
ser forutsitter en systematisk uppftljning och kontroll av att den enskilde far
den hemtjinst (innehéll, omfattning och kvalitet) som hon/han har ratt till en-
ligt bist&ndsbeslutet samt att beslutet nyprovas i tid och omprévas vid behov.

4.3 Niamnden har ansvar for att sikerstélla att det finns en
tillrdcklig, vasentlig och korrekt dokumentation av genomfo-
randet

For att bedéma om bestillare och utf6rare upprittar en tillricklig, vésentlig och
korrekt dokumentation av genomforandet av beviljade hemijdnstinsatser har
revisionskontoret genomfort en dokumentationsgranskning (aktgranskning) vid
bistandsenheterna (bestillare) samt vid ett antal hemtjénstenheter (utforare)
inom respektive granskad stadsdelsnémnd.
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Dokumentationsgranskningen, inklusive revisionskontorets bedémningskriteri-
er redovisas i sin helhet i bilaga 2.

Revisionskontorets iakttagelser
Nedan redovisas en sammanfattning av revisionskontorets iakttagelser vad gél-

ler dels bestdillarnas/bistindshandlaggarnas dels utforarnas dokumentation.

Revisionskontoret har gatt igenom totalt 91 hemtjénstérenden hos bistdndsen-
heterna for att granska om:
e bistandsbeslutet ar aktuellt
e bestillningen av insatser r aktuell och bekriftad av utforaren
o det finns en underskriven arbetsplan
e det finns anteckningar som visar att uppfoljning skett av utfoérarens
insatser.

Granskningen visar att dokumentationen inte var tillracklig, viisentlig och kor-
rekt i 53 drenden (55 %). I 28 #renden (31 %) beddmdes dokumentationen som
delvis ofullstandig p.g.a. att anteckningar om atgérder och kontakter under
srendegangen saknades eller endast forekom i begransad omfattning. I 10
srenden (11%) fanns en tillrécklig, visentlig och korrekt dokumentationen.
Niistan alla drenden saknade dock dokumentation av att bestallaren foljt upp
om utforaren uppfyllt méalet for insatsen.

Revisionskontoret har gatt igenom totalt 67 hemtjénstirenden hos utforarenhe-

terna for att granska om:
° bestillningen #r aktuell och bekriftad

® en arbetsplan har upprittats och godkénts av den enskilde

° en kontaktman har utsetts for den enskilde

° dokumentationen av genomforandet ar tillrécklig

° fortlopande dokumentation har upprittats

° journalfring med visentlig information finns

° dokumentation Gver systematisk uppfoljning av insatser/mal finns.

Granskningen visar att utfSrardokumentationen inte i nagot arende var tillrdck-
lig, vasentlig och korrekt. Inte i ndgot arende framgick det av dokumentationen
(journalanteckningarna) om genomforandet av insatserna och/eller malet med
insatserna hade foljts upp tillsammans med bestéllaren och/eller den &ldre.

Revisionskontorets kommentarer och bedomning

Granskningen visar att det finns stora brister i dokumentationen av genomforandet
av beviljade hemtjénstinsatser. Varken bestillare/bistandshandliggare eller utforare
foljer stadens riktlinjer for dokumentation.
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Granskning visare att det ofta saknas bekréftade bestéllningar och underskrivna ar-
betsplaner sivél i utférarnas som i bistdndshandliggarmas dokumentation. Stadens
riktlinjer och tillimpningsanvisningar anger hur bestallningar och arbetsplaner m.m.
ska dokumenteras samt kommuniceras mellan bestéllare och utforare. Revisionskon-
toret kan dock konstatera att varken bestillare eller utforare har anpassat sina rutiner

till dessa anvisningar.

Riktlinjerna géllande dokumentation for utforare av dldreomsorg &r visserligen
relativt nya. Kraven p4 en tillricklig, visentlig och korrekt dokumentation
inom dldreomsorgen har dock funnits sedan lange, varfor revisionskontoret
finner att ovan redovisade brister dr mycket allvarliga med tanke p4 den enskil-
des rittssikerhet. Bistandshandldggare och utférare méste ha en dokumentation
som tillgodoser kraven i lagar och foreskrifter.

4.4 Niamnden har ansvar for att sdkerstilla att drendehanteringen
sker pa ett for den enskilde riattssikert satt

Nir det géller nimndens ansvar for att sikerstélla att drendehanteringen sker
pa ett for den enskilde rdttssckert sdtt har revisionskontoret granskat om
nimnden har rutiner for:

e systematisk uppfoljning och kontroll av att drendehanteringen sker i enlig-
het med géllande lagar och riktlinjer.

Revisionskontorets iakttagelser
Nedan ges en oversiktlig bild av vad som framkommit vid revisionskontorets

intervjuer.

Hdgerstens stadsdelsndmnd

Inom Higerstens stadsdelsndmnd pagar ett utvecklingsarbete for att forbéttra
bistdndshandldggarnas handldggning och dokumentation. Under ar 2006 kom-
mer stadsdelsndmnden dven att paborja ett arbete for att utveckla utférarnas
dokumentation. Arbetet kommer att ske 1 samarbete med Sk#rholmens stads-

delsndmnd.

Norrmalms stadsdelsndmnd

Norrmalms stadsdelsndmnd har utarbetat metodpérmar for bistdindshandldggar-
nas handldggning och dokumentation. Stadsdelsndmnden har dven utarbetat en
metod for systematisk uppf6ljning och kontroll av handldggning och dokumen-
tation. Under ar 2005 har ndmnden f6ljt upp utférarnas dokumentation inom
samtliga hemtjénstenheter.

Inom stadsdelsndmnden pagér ett utvecklingsarbete for att forbéttra utforarnas
dokumentation. Namnden har utarbetat underlag for arbetsplaner, journal- och
daganteckningar samt tilldmpningsanvisningar.
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Fér att formalisera samverkan mellan bestllare och utfSrare har namnden tagit
fram ett forslag till en skriftlig 6verenskommelse. Overenskommelsen ska bor-
ja anvéndas fr.o.m. ar 2006.

Skérholmens stadsdelsndmnd

Inom Skarholmens stadsdelsndmnd har ett mal varit att ge de dldre Skade mdj-
ligheter till delaktighet och inflytande. Nimnden har dérfor arbetat med att
utveckla formermna for kommunikation, information och uppfoljning. Represen-
tanter for savil bestillare som utforare har arbetat med uppdraget, vilket enligt
forvaltningen har bidragit till ett béttre samarbete inom organisationen.

Inom stadsdelsndmnden pagar dven ett utvecklingsarbete for att forbéttra utfo-
rarnas dokumentation. Férvaltningen har utarbetat underlag for arbetsplaner,
journal- och daganteckningar samt tillimpningsanvisningar.

Revisionskontorets kommentarer och bedomning

Revisionskontoret kan konstatera att det pagér ett arbete for att utveckla och
forbittra drendehanteringen inom de granskade stadsdelsndmnderna. Utveck-
lingsarbetet bedrivs pa olika sétt och med olika inriktning. Arbetet har huvud-
sakligen varit inriktat p4 myndighetsutvningen dvs. pé bistdndshandldggarnas
handlaggning och dokumentation. Under senare tid har dven behovet av att
utveckla utforarnas dokumentation uppmérksammats.

Sammanfattningsvis kan revisionskontoret konstatera att ingen av stadsdels-
nimnderna har rutiner for att pa ett systematiskt sétt f5lja upp alla delar i dren-
dehanteringsprocessen dvs. handliggning, genom{Grande och uppf6ljning samt
dokumentation av ett drende. Enligt revisionskontorets beddmning innebér
detta att stadsdelsnimnderna inte kan sikerstilla att drendehanteringen sker pé
ett rittssikert sitt for den enskilde.

5 Revisionskontorets sammanfattande slutsatser och
beddédmningar

Granskningsiakttagelserna dr generella :
Under senare &r har revisionen genomfort ett antal granskningar inom dldreom-
sorgen. Granskningarna har bl.a. varit inriktade pa olika delar av drendehanter-
ingsprocessen samt samverkan och kvalitet i verksamheten. Verksamhetsupp-
foljningar har dven skett genom stadens aldreomsorgsinspektorer, olika till-
synsmyndigheter och andra granskare.

Den nu genomforda granskningen av stadsdelsndmnderna Hagersten, Norr-
malm och Skirholmen visar att det finns allvarliga brister i stadsdelsndmnder-
nas styrning, uppfoljning och kontroll av hemtjanstverksamheten. Mot bak-
grund av tidigare granskningar och verksamhetsuppfoljningar kan revisions-
kontoret konstatera att detta 4r ett generellt problem som i storre eller mindre
utstrackning géller alla stadsdelsndmnder.
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Bestillar- och utforarmodellen stiller sirskilda krav pd ndmndernas
styrning, uppfoljning och kontroll

Inom hemtjénsten tillimpas en kundvalsmodell som innebér att rollerna som
bestillare och utforare tydligt atskiljs och att det finns en tydlig ansvarsfordel-
ning. En sidan organisationsmodell stéller emellertid sérskilda krav pd styr-
ning, uppfsljning och kontroll av verksamheten. Den nu genomftrda gransk-
ningen visar att detta inte har uppmérksammats tillrackligt i stadens riktlinjer
och tillampningsforeskrifter, och inte heller i stadsdelsndgmndernas lokala an-
visningar och rutinbeskrivningar.

Stadens riktlinjer och tillimpningsanvisningarna reglerar ufforarens ansvar och
staganden pé ett tydligt sdtt. Bestdllarens ansvar for att f6lja upp och dokumen-
tera att utfraren genomfor beviljad insats i enlighet med bestéllningen, beho-
ver dock fortydligas. Det giller bestillarens ansvar for uppf6ljning och doku-
mentation av att utforarens insatser har ritt innehall, omfattning och kvalitet.

Granskningen visar att det saknas strukturerade former fér samarbete och kom-
munikation mellan bestillare och utfrare, pa savil ledningsniva som handl4g-
garniva. Granskningen visar dven att det saknas en 6vergripande systematisk
kvalitetsuppfoljning av verksamheten. Sammantaget innebér detta enligt revi-
sionskontorets bedémning att stadsdelsnimnderna inte har tillricklig styrning,
uppfoljning och kontroll 6ver hemtjanstverksamheten, vilket kan f& negativa
konsekvenser for bl.a. kvaliteten i verksamheten.

Granskning visar att fullm#ktiges riktlinjer 4r kéinda i verksamheten, men att
stadsdelsnimnderna 1angt ifrén alltid har anpassat och utvecklat sina arbets-
former och rutiner pa ett sétt som ligger i linje med riktlinjerna och tillamp-
ningsanvisningarna. Revisionskontoret konstaterar mot denna bakgrund att det
finns ett stort behov av utvecklingsarbete inom stadsdelsnimnderna med syfte
att astadkomma tydliga delegationsordningar och uppdragsbeskrivningar, &n-
damalsenliga rutiner samt ett vil utvecklat internkontrollsystem som sikerstél-
ler att lagar, forordningar och riktlinjer foljs.

Kvaliteten och rittssikerheten for den enskilde mdste sikerstillas

For att uppna en god kvalitet i sévil bistindsbeslutet (ny- och omprévning av
beslut) som genomforandet méste det enligt revisionskontoret finnas vél funge-
rande former for bistindsbedémarens och utforarens samarbete och kommuni-
kation, savil vid bestillningstillfillet som under genomftrandet.

For att tillgodose kraven pa rittssikerhet dr det ocksé viktigt att bestallarens/-
bistdndshandléggaren p4 ett systematiskt sétt foljer upp och dokumenterar att
bestiillda insatser verkstills av utforaren. Bistindsbedémaren ska ocksa folja
upp och minst en gdng per ar bedéma om en insats ska fortsétta, &ndras eller
upphora. Det #r da viktigt att utforaren har en tillracklig, vésentlig och korrekt
dokumentation.
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Granskningen visar att ocks att det finns stora brister i samarbetet och kom-
munikationen mellan bestillare/bistdndshandldggare och utférare samt i upp-
foljningen och kontrollen av att beviljade insatser genomf0rs pé avsett sitt
(omfattning, innehall och kvalitet). Granskningen visar ocks4 att det finns stora
brister i dokumentationen av genomforandet av beviljade hemtjénstinsatser.
Varken bestillare/bistdndshandlaggare eller utforare f6ljer stadens riktlinjer for
dokumentation. Sammantaget innebdr avsaknaden av strukturerade former for
samarbetet, uppfoljningen och dokumentationen att kvaliteten och rattssikerhe-
ten for den enskilde inte kan tryggas.

Avslutningsvis kan revisionskontoret konstatera att stadsdelsndmnderna har
paborjat ett arbete for att utveckla drendehanteringsprocessen. Fortfarande sak-
nas dock rutiner for att systematiskt och samlat folja upp hela drendehanter-
ingsprocessen, dvs. handldggning, genomforande och uppféljning samt doku-
mentation av ett drende. Enligt revisionskontorets bedémning innebér detta att
stadsdelsnamnderna inte kan sikerstilla rittssikerheten i d&rendehanteringen.

~,
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Ester Rudolfsson Mattsson Elisabeth Englund/
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Bilaga 1

Bedomningskriterier

A.

Nir det giller nimndens ansvar for styrning, uppfoljning och kontroll av
verksamheten har revisionskontoret granskat om ndmnden har:

en systematisk uppfoljning av ekonomi, verksamhet och kvalitet

en tydlig ansvarsfordelning mellan bestéllare och utfrare

strukturerade former for samarbete och kommunikation mellan bestillare
och utférare

Nir det giller ndimndens ansvar att sékerstélla att beviljade insatser
genomfors pd avsett sitt samt nyprovas i tid har revisionskontoret granskat
om namnden har rutiner for:

uppfoljning av att beviljade insatser genomfors i enlighet med bestéllningen
nyprévning och omprévning av bistdndsbeslut

bistandshandldggarens och utforarens samarbete och kommunikation for att
uppné god kvalitet i beslut och genomf6rande

Nir det giller nimndens ansvar att sakerstilla att det finns en tillrdcklig,
visentlig och korrekt dokumentation av genomforandet av beviljade insat-
ser i enskilda drenden har revisionskontoret granskat om ndmnden har ruti-

ner for:
bistandshandliggarens och utforarens dokumentation av genomfrandet av
beviljade insatser

. Nir det giller nimndens ansvar att sdkerstilla att drendehanteringen sker pa

ett for den enskilde rittssikert sétt har revisionskontoret granskat om
nimnden har rutiner for:

systematisk uppfoljning och kontroll av att drendehanteringen sker i enlig-
het med gillande lagar, férordningar och riktlinjer.

Med utgangspunkt frin ovanstaende kriterier har revisionskontoret bedémt om
ndmnden har en systematisk uppfoljning och kontroll som sékerstéller att bevil-
jade hemtjanstinsatser genomfors i enlighet med bistdndsbeslutet samt om be-
sluten nyprovas i tid och vid behov omprovas. Revisionskontoret har &ven be-
démt om det finns en tillricklig, vésentlig och korrekt dokumentation av ge-
nomférandet i enskilda &renden.

Foljande lagar och riktlinjer har anvints som utgdngspunkt vid utarbe-
tandet av ovanstiende bedomningskriterier:

Forvaltningslagen (1986:223) som reglerar férvaltningsmyndigheters hand-
ldggning av drenden.
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Socialtjdnstlagen (2001:453) som reglerar kommunernas ansvar och den en-
skildes ratt till bistdnd.

Socialstyrelsens Allmcnna rad om kvaliteissystem inom omsorgerna ont aldre
och funktionshindrade (2005:3) dér det bl.a. framhalls att det maste finnas en
systematisk uppfoljning av att beslut, arbetsplaner/handlingsplaner och insat-
ser, som berdr den enskilde, genomfors och dokumenteras samt vid behov om-
provas. Socialstyrelsen har nyligen utarbetat ett forslag till nya foreskrifter och
allminna rad om kvalitetsarbetet som ska ersatta bl.a. SOSFS 2005:3.

Stadens riktlinjer och tillimpningsforeskrifter:

e Riktlinjer for prévning av bistdnd mm inom dldreomsorgen
(december 2001).

o Riktlinjer for handliggning och dokumentation inom socialtjansten
(november 2001).

e Tillampningsanvisningar for handlaggning vid kundvalsmodell med om-
sorgspeng inom dldreomsorg och omsorg om funktionshindrade

(januari 2004).

o Riktlinjer gallande dokumentation for utforare av dldreomsorg i Stock-
holms stad (mars 2005).

e Riktlinjer for uppfoljning av insatser inom hemtjnst, ledsagning och av-
16sning i Stockholms stad (december 2005)
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Bilaga 2

1 Dokumentationsgranskning hos bestéllare och utférare

Granskning av bestillarnas dokumentation har skett vid respektive bistdndsen-
het inom stadsdelsnidmnderna Hagersten, Norrmalm och Skérholmen.

Granskning av utféraras dokumentations har skett vid Hagerstensasens hem-

tjanstenhet inom Hagerstens stadsdelsndmnd, Drottninggatans och Birkastans

hemtjénstenheter inom Norrmalms stadsdelsndmnd samt vid hemfjénstenheten
for Bredang/Satra/Skirholmen inom Skérholmens stadsdelsndmnd.

For att den enskildes rittssikerhet ska tryggas 4r det visentligt att kraven pé en
korrekt drendehantering uppfylls i varje enskilt &rende. Revisionskontorets
granskning har omfattat ett urval av hemtjanstarenden som inte f6ljts upp och
provats i tid. Revisionskontoret har valt denna metod for att fa en bild av vad
som hénder nir ett tidsbegriinsat beslut “har gétt ut”, dvs. inte provats i tid.

Urvalet av drenden har gjorts med stod av aktuella kundlistor frén verksam-
hetssystemet Paraplyet.

Enligt Paraplysystemets kundlista for augusti 2005 fanns det sammanlagt

144 beslut och bestallningar som inte langre var aktuella vid hemtjdnstenheter-
na. Detta motsvarade ca 20 procent av enheternas totala antal drenden. En jam-
forelse mellan de tre stadsdelsndmndemna visade att den procentuella andelen
beslut som inte lingre var aktuella ldg pa samma niva for alla tre. Andelen be-
slut som var “flera &r gamla” var dock liten vid samtliga stadsdelsndmnder.

Sammanlagt har granskningen omfattat 91 av de 144 besluten som inte ldngre
var aktuella. '

Antal drenden Hagersten | Norrmalm Skarholmen | Totait

Dokumentationsgransk-
ning hos bestiillare
Hemtjanst 35 27 29 91

Dokumentationsgransk-
ning hos utforare
Hemtjdnst 23 18 26 67

Huvudprincipen har varit att granska samma &renden hos bistdndshandldggarna
och utférarenheterna. En forklaring till att flera drenden granskats hos bestél-
larna 4n hos utférarna var att drendet av olika skil inte l&ngre var aktuellt hos
utfdrarenheten p.g.a. att den #ldre flyttat till sjukhem, sagt upp insatsen, avlidit
etc.

Som stod for granskningen har revisionskontoret tagit fram ett antal bedém-
ningskriterier som utgar fran gillande lagar och riktlinjer f6r dokumentation.
Bedsmningarna har gjorts utifran tre svarsalternativ Finns/Delvis/Saknas.
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1.1 Resultat av dokumentationsgranskning hos bestéllare

Sammanlagt har 91 hemtjanstidrenden granskats. Revisionskontorets bedom-
ning av om bestéllarens/bistdndshandldggarens dokumentation av genomféran-
det var tillricklig, visentlig och korrekt har utgétt frén ett antal bedémningskri-
terier: Revisionskontoret har granskat om:

e Beslutet dr aktuellt

o Bestillningen 4r aktuell och bekraftad

e Underskriven arbetsplan

e Genomfbrandet av beviljade insatser framgér

I redovisningen nedan har foljande bedémningsskala har tilldmpats:

Finns  Aktuellt beslut, bekriftad bestillning, underskriven arbetsplan och
dokumentation 6ver genomf6randet finns

Delvis  Aktuellt beslut finns men bekriiftad bestillning, underskriven arbets-
plan eller dokumentation §ver genomf6randet saknas

Saknas Aktuellt beslut saknas

Dokumentationgranskning hos bestéllarna inom tre
stadsdelsndmnder
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80%
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Aktuelit beslut Aktuell bestaliningen Arbetsplan Tllracklig Sammanfatiningds
dokumentation

Paraplysystemets kundlista avsag ej aktuella beslut i juli 2005. Nér gransk-
ningen genomfordes slutet av augusti och borjan av september 2005 hade en
del beslut aktualiserats. I drygt hilften av granskade drenden saknades dock
fortfarande aktuella beslut och bestillningar. Granskningen visade ocksé att i
de fall dir det fanns aktuella bestillningar hade endast hilften av dessa bekréf-
tats av utforaren. I bestillarnas/bistdindsbeddmarnas dokumentation fanns en-
dast ett fatal underskrivna arbetsplaner I drygt hélften av granskade drenden
saknades dven information om genomfdrandet (journalanteckningar).
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Revisionskontorets bedomning

Sammanfattningsvis bedémde revisionskontoret att bestéllarens/bistinds-
beddmarens dokumentation av genomftrandet av beviljad insats var tillrdcklig,
visentlig och korrekt i tio drenden (11 %). 28 drenden (31 %) fick omddmet
delvis p.g.a. att dtgérder och kontakter under drendegdngen (journalanteck-
ningar) saknas helt eller forekom i begransad omfattning. I 53 drenden (55 %)
var dokumentationen inte tillricklig, vdsentlig och korrekt.

Sammanfattningsvis kunde revisionskontoret &ven konstatera att det i de allra
flesta drenden saknades dokumentation ver hur bestéllaren féljer upp om ma-
let for beviljad insats (enligt bestillningen) infriats av utféraren.

1.2 Resultat av dokumentationsgranskning hos utférare

Sammanlagt har 67 hemtjdnstirenden granskats. Revisionskontorets bedom-
ning av om utforarens dokumentation av genomf6randet &r tillracklig, vésentlig
och korrekt har utgatt fran ett antal bedomningskriterier: Revisionskontoret har

granskat om:

Bestillningen dr aktuell och bekréftad

L]

o En arbetsplan har upprittats och godkénts av den enskilde

o En kontaktman har utsetts for den enskilde

° Dokumentationen av genomftrandet &r tillrécklig

® Fortlspande dokumentation har upprittats

° Journalf6ring med visentlig information finns

o Dokumentation &ver systematisk uppf6ljning av insatser/mal finns

I redovisningen nedan har foljande bedomningsskala har tilldmpats:

Finns  Aktuell bestillning, underskriven arbetsplan, dokumentation 6ver ge-
nomf6randet samt uppfoljning av insatser och mal finns

Delvis Det saknas ett eller tva av de kriterier som géller for beddmningen
"Finns".

Saknas Det saknas savil aktuell bestillning och dokumentation dver genom-
forandet som uppfoljningen av insatser och mal.



STOCKHOLMS STAD
Revisionskontoret 2006-03-31 4

Utforardokumentation inom tre
stadsdelsnamnder
100% -
80%
60% O Vet e
£ Saknas

40% = Delvis

° {3 Finns
20%

0% - A
Altuell bestalining  Akiuell arbetsplan Tifracklig Uppfolining av mal Sammanfatiningvis
dokurrentationen

Granskningen visade att det dven hos utférarna saknades aktuella och bekréfta-
de bestillningar i 38 av de granskade drendena (57 %).

Arbetsplaner saknades helt i 22 drenden (33 %). De arbetsplaner som hade
upprittats var inte alltid underskrivna av den &ldre och uppgift om kontaktper-
son saknades. Noterbart var ocksé arbetsplaner i vissa fall hade uppréttats trots
att det saknades aktuella bestéllningar.

Dokumentation om &tgarder och kontakter under genomforandet saknades i 23
srenden (34 %). I 30 drenden (45 %) gjordes bedémningen att det till viss del
fanns information som sdkerstillde genomfrandet av insatserna. Endasti 14
srenden (21 %) fanns en dokumentation som sikerstaller att bestdllda insatser
om hemtjénst verkligen utfors.

Granskningen visade #ven att det inte i nagot drende framgick av dokumenta-
tionen (journalanteckningarna) om genomfbrandet av insatserna och malet med
insatserna hade foljts upp med bestéllaren och/eller med den &ldre.

Revisionskonftorets bedomning av utférarnas dokumentation

Revisionskontoret bedémde sammanfattningsvis att utforardokumentationen
inte var tillricklig, vasentlig och korrekt hos nigon av utférarenheterna. En
jamforelse mellan stadsdelsndmnderna visade att utférardokumentationen &r ett
stort utvecklingsomréde inom samtliga stadsdelar.

Granskningen visade ocks3 att utforarna fortsitter att genomf{or insatser trots
att bestillningarna “gétt ut”.









