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AKTIV AVTALSFORVALTNING INOM HEMTJANST?

BAKGRUND OCH INLEDNING

Stockholm stad anlitar externa foretag for att
utfora hemtjanst, Den enskilde kan vilja bland
ett stort antal foretag, vilka dr upphandlade enligt
Lagen om valfihet (LOV) eller valja hemtjinst 1
kommunal regi.

Enligt stadens upphandlingspolicy ska namnder-
aa driva en aktiv avtalsforvaltning. Syftet med
denna granskning ir att bedéma om ndmndernas
uppfljning och kontroll av ingdngna avtal med
externa utforare inom hemtjénst dr tillracklig.
Granskningen belyser ocksa om ansvarsfordel-
ningen for avtalsforvaltningen inom staden &r
tydlig.

STADSREVISIONENS IAKTTAGELSER

» De granskade namndernas uppfoljning och
kontroll av avtal om hemtjinst med externa
utforare dr inte tillracklig.

s Tnom staden vet nimnderna vad de skall f6lja
upp, men det ér otydligt vilken némnd som
svarar for att atgirder vidtas dir brister har
konstaterats.

o For externa foretag kan det vara otydligt
vilken ansvarsfordelning som giller i staden.

o Stadsdelsforvaltningara foljer upp foretagen
verksamhetsmissigt enligt en stadsgemen-
sam modell. Det saknas dock en rekommen-

dation for vilka bedomningsgrunder som bor
anviindas vid uppfoljningen. Dirmed kan det
bli olika beddmningar inom staden. Det finns
ocksa risk for att underlaget for bedomming
4r otillriclkligt.

e Uppfoljningen tar upp visenliga delar 1
avtalet, men avtalet innchaller ocksa delar
som dr svéra att f6lja upp.

o Aldreforvaltningen kontrollerar foretagens
seriositet pa ett tilifredsstillande satt.

ndrag
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STADSREVISIONENS REKOMMENDATIONER

¢ Aldrenimnden bor gora det tydligt vem som
ansvarar for att dtgirder vidtas och foljs upp
nir stadsdelsnimnderna konstaterar brister
vid verksamhetsuppfdljningar.

»  Aldrenamnden bor dven for foretagen ange
hur ansvarsfordelningen ser ut i staden.

e Aldrenimnden och stadsdelsndmnderna bor
tillsammans verka for att ndmnderna tillim-
par likartade bedomningsgrunder i uppfolj-
ningen.

» De granskade stadsdelsnimndema bor hilla
avstimningsmoten med sina externa utforare
oftare och mer regelbundet for att utveckla
verksamheten och affirsrelationen.

» De granskade ndmnderna méaste forbiittra sin
uppfoljning £or att sikerstilla att brukaren
verkligen fir den beslutade insatsen.
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GRANSKNINGENS GENOMFORANDE
Granskningen har genomforts i form av inter-
vjuer med avialsansvariga vid dldrefSrvali-
ningen samt vid Farsta och Kungsholmens stads-
delsforvaliningar. P4 de tva stadsdelsforvalt-
ningarna har dven ansvariga for bistindshand-
léggningen intervjuats. Som verifiering har
revisionskontoret granskat dokument, ssom
forfrdgningsunderlag, avtal, stadens mall for
uppidljning samt journalanteckningar.

FRAGOR OM RAPPORTEN BESVARAS
AV

» Fériroendevald revisor Urban Karlsson
08-94 27 97

°  Fortroendevald revisor Bengt Lagerstedt
08-80 13 73,0704-80 1373

* Stadsrevisor Staffan Moberg
08-508 29 414

Rapporten finns pd www.stockhohn,.sefrevision
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Kommunstyrelsen
Aldrenimnden

Farsta stadsdelsnimnd
Kungsholmens stadsdelsnéimnd

AKTIV AVTALSFORVALTNING INOM
HEMTJANST?

Revisorsgrupp 1 har den 21 oktober 2010 behandlat bifogade revisionsrapport,
nr 6/20190.

Revisorerna hiinvisar till rapporten och dverlimnar den till kommunstyrelsen,
sldrensmnden samt Farsta och Kungsholmens stadsdelsnéimnder for yttrande
till revisorsgrupp 1. Yitrandet ska ha inkommit till revisorsgruppen senast den
17 januari 2011. Ovriga stadsdelsnamnder fir rapporten for kannedom.

P4 revisorernas vignar

/f%ﬁg Vo Raw et
Bengt Akalla Hans Ravelius
Ordfrande Vice ordférande

Stefan R;%berg

Sekreterare

Kopia:

Stadsdirekttren

Chefen for dldreférvaltningen
Samtliga stadsdelsdirektorer
{vriga stadsdelsnimnder

IOS 35 Stockhoim. Telefon 08-508 29 000, Fax 08-508 29 399

Besolcsadress Hantver[(argatan IA It wrww.stoclkholm.selrevision
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Enligt stadens upphandlingspolicy #r det viktigt med samverkan mellan staden
och leverantdren for att utveckla verksamheten och affédrsrelationen. De grans-
kade stadsdelsnimnderna bér dirfor hilla uppfolinings- och avstdimningsmoten
oftare och mer regelbundet med sina externa utforare. Vidare méste nfimnderna,
i enlighet med policyn, forbittra uppfiljningen for att sikerstilla att brukaren
verkligen fir den beslutade insatsen.

i;%; Aldrenﬁmnden och stadsdelsndmnderna bor tillsammans verka for att nimnder-
na tillimpar likartade bedémningsgrunder i verksamhetsuppf6ljningen.

St% ydberg Eva Lundberg

Enhetschef Projektledare

Revisionsrapport nr 6/2010 Aktiv avtalsforvaltning inom hemtjinst?
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Sammanfattning

Stockholm stad anlitar externa foretag for att utfora hemtjénst. Den enskilde kan
vilja bland ett stort antal foretag, vilka dr upphandlade enligt Lagen om valfrihet
(LOV) eller viilja hemtjénst i kommunal regi.

Enligt stadens upphandlingspolicy ska nimnderna driva en aktiv avialsforvalt-
ning. Syftet med denna granskning ir att bedéma om ndmndernas uppftljning
S och kontroll av inglngna avtal med externa utférare inom hemtjdnst ér tillrick-
w lig. Granskningen belyser ocksé om ansvarsfordelningen for avtalsf6rvaltningen
inom staden #r tydlig. Granskningen omfattar Farsta och Kungsholmens stads-
delsndmnder.

Ansvaret for avtalsuppfoljning inom hemtjénst dr fordelat pa flera av stadens
nimnder. Kommunstyrelsen/stadsdirektdren tecknar avtalen, dldrenimnden
hanterar dem bl.a. administrativi och f6ljer upp de kommersiella delarna medan
stadsdelsnimnderna foljer upp avtalen verksamhetsmaéssigt.

Sammanfattningsvis beddmer revisionskontoret att de granskade nimndernas
uppfolining och kontroll av avtal om hemtjinst med externa utfrare inte dr
tillracklig.

Nimnderna bor vidta ett antal atgérder for att forbéttra avtalsforvaltningen.
Tnom staden vet nimnderna vad de ska flja upp men for externa utforare bor
sldrendmnden ange hur ansvarsférdelningen ser ut i staden. Aldrensmnden bor
ocksi gora det tydligt vem som ansvarar for att vidare Atgérder vidtas och f6ljs
S upp niir stadsdelsnimnderna konstaterar brister vid verksamhetsuppf6ljningar.

Aldrenamnden och stadsdelsnimnderna bor tillsammans verka for att ndmnder-
na tillimpar likartade beddmningsgrunder i verksamhetsuppféljningen. Stads-
delsforvaltningarna foljer upp féretagen verksamhetsmissigt enligt en stads-
gemensam modell, men det saknas en gemensam rekommendation for vilka
bedémningsgrunder som bor anvindas vid uppfoljningen.

Aldreforvaliningen genomfor seriositetskontroller av foretagen pé ett tillfreds-
stillande sitt.

Det #r viktigt med samverkan mellan staden och leverantoren for att utveckla
verksamheten och affirsrelationen, vilket dven anges i stadens upphandlings-
policy. De granskade stadsdelsnimnderna bér darfér hifla uppfdljnings- och
avstimningsméten oftare och mer regelbundet med sina externa utférare. Vidare
maste nimnderna, ocksa i enlighet med policyn, forbéttra uppftljningen for att
sikerstilla att brukaren verkligen far den beslutade msatsen.

Revisionsrapport nr 6/2010 Aktiv avtalsforvaltning inom hemtjinst?






[

Q“Ho( U»mm_ni’nsSmdsdelsfﬁrvnliniﬂ
eqistratur e
S 2 STADSREVISIONEN grstraturet/Kansliet 1)
» & REVISIONSKONTORET 4 90 2010-10-21
$ A0 g THIe L0
Innehall sid
| BaKgrund ceeeceressssesessanmessminssssracsasnsacsossansassensesssssnsssnnssessnsassssnnsnses |
I Uppdrag 0Ch SYfLe ...t sssssssssss s sss e ssssassaens !
1.2 ReVISIONSIIAZOL oottt esestsssensabss s sssssasss s s snsssanenes i
1.3 Metoder 0Ch Urval ... isisisssesss s sss s ssssises !
2 Revisionskriterier och stadens organisation ....ccecesssassresssnressessarsans 2
2.1 Lag om valfrihet — tillimpning i stadens &ldreomsorg..... e 2
2.2 Styrande dOKUMEN ... rrceresresesisssssetss s ssssssssssssssssssssessassnsssonsans 3
Stadens upphandliingsSPoliCy ... 3
INterna SEYrdOKUMENT .. ettt srssssessesarsnssssssssasssassaens 3
2.3 Organisation och ansvarsfordening....... oo iesrssrsneens 4
3 Resultat av revisionskontoret granskning..eerseseerecsssescsssnsecsaasecsasnesasnsdd
3.1 ANSVArsfOrdelNINg......cvevcrriiicrrs st 4
3.2  Nimndernas uppfolining av avtal ... 6
Stadsgemensam uppféliningsmodell ... 6
AVSEAMNINGSIMOTEN..cc.orvrrceresimirsiesrsssisisnssssss st ssase s ssssssssssssasssssesssssonssesenss
Brukarundersdkningar
Stadsdelsnimndernas uppfoljning pa individniva.......rrererersrincrennnns 9
4 Revisionskontorets sammanfattande bedOmning...covecersenrnnrernssesseassa [0

Revisionsrapport nr /2010 Aktiv avtalsfSrvaltning inom hemtjinst?






© f)s?ermugims siﬂdsdeigibrvﬂ\lmng

=

O e < LT e/ shef

» . z  STADSREVISIONEN Registraturel/aanst 1(11)

o Nf 2 REVISIONSKONTORET 2010-10-21
Srav

| Bakgrund

Stockholm stad har sedan ar 2002 4r anlitat externa foretag for att utfora hem-
tjanst. Tidigare har de upphandlats enligt lagen om offentlig upphandling
(LOU), men sedan 2009 tillimpas Lagen om valfrihet (LOV). Med den kan
staden erbjuda den enskilde majlighet att vilja bland att stort antal externa
utforare. Den nya lagen ska ocksé gora det littare for mindre foretag att ta sig in
pa marknaden.

Den enskilde kan dven vilja hemtjinst i kommunal regi, som bedrivs av stads-
delsnamnderna. I Stockholms stad har cirka 14 000 personer 6ver 65 ar hem-
tjinst varav ca 60 procent i extern regi. Stadens kostnader f6r hemtjénst uppgér
till 1 300 miljoner kronor per ir. Ansvaret for avtal rérande hemtjénsten &r for-
delat mellan kommunstyrelsen, dldrenimnden och stadsdelsnimnderna.

Enligt stadens upphandlingspolicy ska nimnderna driva en aktiv avtalsforvalt-
ning. Revisionskontorets tidigare granskningar har visat att nimnderna bor ut-
veckla sin avtalsférvaltning genom att f6lja upp leverantorers itaganden samt att
avstimningsméoten med leverantdrer bér hillas regelbundet. Vidare méste leve-
rantdrers seriositet f6ljas upp dven under pagiende avtalsperiod.

I.1 Uppdrag och syfte
Syftet med denna granskning ir att beddma om némndernas uppf6ljning och
kontroll av ingéngna avtal med externa utforare ér tillrdcklig.

1.2 Revisionsfrigor
Granskningen ska ge svar pa foljande revisionsfrigor.

e Hur 4r ansvaret for avtalsuppfoljning fordelat mellan berérda ndmnder?

e Ar ansvarsfordelningen tydlig?

e Genomfors uppfoljningen enligt ansvarstordelningen?

» Foljer ndimnderna upp de krav som stills i avtal och i forfragnings-
underlag?

e Sker uppfoljningen i enlighet med stadens upphandlingspolicy med
tillhdrande anvisningar?

1.3 Metoder och urval

Granskningen 4r inriktad pa stadens avtal enligt LOV inom hemtjénstverksam-
het och omfattar dldrenimnden samt stadsdelsnimnderna Farsta och Kungshol-
men.

Revisionsrapport nr 6/2010 Aktiv avtalsférvaltning inom hemtjinse?
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Avtalsansvariga vid dldreforvaltningen och vid stadsdelsfﬁrvalmingama Farsta
och Kungsholmen har intervjuats. P4 de tva stadsdelsforvaltningarna har dven
ansvariga for bistAndshandliggningen intervjuats.

Revisionskontoret har granskat dokument, ssom forfrigningsunderlag, avtal,

och stadens mall for uppfoljning av utforare. Vidare har journalanteckningar

m.m. vid stadsdelsférvaltningarna och fakturor frdn externa utforare av hem-

tjinst granskats. -

I granskningsarbetet har Eva Lundberg (projektledare), Hans Classon, Maria
Lovgren och Ester Rudolfsson medverkat.

2 Revisionskriterier och stadens organisation

2.1 Lag om valfrihet ~ tillimpning i stadens dldreomsorg

Lagen om valfrihet (LOV) tridde i kraft den 1 januari 2009 och bérjade tiflim-
pas vid upphandling av privata alternativ inom stadens hemtjénst frén den 1 sep-
tember 2009 i enlighet med kommunfullmiktiges bestut i juni 2009. Fullmikti-
ge uppdrog samtidigt 4t kommunstyrelsen att ta fram forfrigningsunderlag, an-
nonsera, godkiinna leverantdrer och forvalta avtal enligt LOV.

Kommunstyrelsen uppdrog i sin tur t stadsdirekttren att bl.a. ta fram forfrag-
ningsunderlag, utveckla ett administrativt stodsystem for avtalsforvaltningen
och svara for att utveckla informationen pa stadens hemsida angiende forfaran-
det vid ansdkningar enligt LOV.

Staden har for ndrvarande avtal med drygt 100 utforare enligt LOV. For att kun-
na hantera ansdkningar och information om godkanda leverantérer har staden
beslutat godkdnna nya leverantorer vid fyra tillfillen per ar. Avtalstiden ir ett ar
med mojlighet till sammanlagt 3 &rs forlingning. Det finns saledes avtal med
olika l6ptider. Handléggningen sker enligt foljande.

1. Utf6raren ansoker i enlighet med férfrigningsunderlag (FU). FU
annonseras bl.a. pd Kammarkollegiets och stadens hemsidor.

2. Prévning av ansdkan sker pd édldref6rvaltningen.

3. Facklig férhandling.

4. Avtalet godkinns och tecknas av stadsdirektéren.

Lagen innebir att den enskilde kan vilja fritt bland de godkiinda foretagen.
Den nya lagen innebir ocksi att staden mdste erbjuda ett ickevalsalternativ for

de brukare som inte vill vilja utforare. Ickevalsalternativet for hemtjénst har ut-
setts genom en sérskild upphandling enligt LOU.

Revisionsrapport nr 6/2010 Aktiv avtalsforvaltning inom hemtjinst?
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Foretagen kan ange kapacitetstak, vilket underlittar for de mindre att delta.

2.2 Styrande dokument

Som framgér ovan ér stadens avtal om hemtjénst en tilimpning av Lagen om
valfrihet, LOV. T budgeten for 2010 anges dldrendmndens och kommunstyrel-
sens delade ansvar for avtalsférvaltningen. Ansvaret regleras dven 1 deras regle-
menten.

1 december 2005 antog kommunfullmiiktige Riktlinjer for uppfolining av insat-
ser inom hemtjinst, ledsagning och avlgsning i Stockholms stad. Beslutet inne-
bar bl.a. att en stadsgemensam uppf6ljningsmodell inférdes och att stadsled-
ningskontoret fick i uppdrag att leda inférandet av modellen.

Stadens upphandlingspolicy

Stadens policy for upphandling och konkurrensutsdttning (KF febr. 2007) med
tillhérande anvisningar anger bland annat att nimnderna inf6r varje upphandling
ska planera for aktiv avtalsforvaltning samt definiera ansvarig funktion/person i
detta avseende. Staden ska folja upp och vidta &tgirder for att uppritta lojalitet
mot det tecknade avtalet.

Anvisningarna anger vidare att det av avtalet ska framgé under vilka former
parterna ska folja upp avtalat dtagande under avtalsperioden. Det dr av stor vikt
att staden foljer upp hur staden respektive leverantdren fullgdr sina delar enligt
avtalet samt samverkar for att utveckla affiirsrelationen. Vid uppfdljnings- och
avstimningsméten bor protokoll foras. Av protokollet bor aspekter som resultat,
problem, éverenskomna och vidtagna atgérder och dylikt framga for att under-
litta kontinuerlig uppfoljning.

Vid allt arbete med konkurrens och valfrihet ska samarbetet med utforare vara i
fokus for att f6lja upp den aktuella verksamheten.

Interna styrdokument

I oktober 2009 har dldreforvaltningen fortydligat och uppdaterat fullmiktiges
beslut fran 2005 i ett dokument Ansvarsfordelning och rutiner vid verksamhets-
uppfolining. Hir anges ansvarfordelningen mellan dldreférvaltningen och stads-
delsférvaltningarma i uppfSljningen.

Aldreforvaltningens dokument Stadsdelsforvaltningsansvar for uppfolining av

privata utférare av hemtjdnst anger vilken stadsdelsforvaltning som ska folja
upp vilka privata utférare enligt den stadsgemensamma mallen.

Revisionsrapport nr 6/2010 Aktiv avtalsférvaltning inom hemtjinst?
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2.3 Organisation och ansvarsférdelning

I samband med beslut om tillimpning av LOV i staden uppdrog kommunfull-
méktige 4t kommunstyrelsen att genomfora upphandling och férvalta tecknade
avtal. Kommunstyrelsen uppdrog i sin tur it stadsdirektdren att teckna avtal
m.m.

Aldrenimnden har enligt budget 2010 i uppdrag att samordna och utveckla

dldreomsorgen i Stockholms stad. Namnden svarar tillsammans med kommun- )
styrelsen for drenden om riktlinjer, principer och uppfoljning av policydoku- %L }
ment. Némnden ansvarar for att fSrvalta, underhélla och f61ja upp de valfrihets-

system som inforts avseende dldreomsorg.

Aldreforvaltningen handlagger och prévar de ansdkningar som kommer in till }
staden fran externa utforare. Forvaltningen genomfor seriositetskontroller av
utférama i samband med ansdkan och 16pande under pigiende avtalsperiod.

I december 2005 beslét kommunfullmiktige om en uppfoljningsmodell avseen-
de hemtjénst, ledsagning, avlsning, servicehus och vard- och omsorgsboenden.
Beslutet innebir bl.a. att alla verksambeter, oavsett regiform, ska féljas upp &r-
ligen utifran en stadsgemensam mall for respektive verksamhet.

Aldreférvaltningen ansvarar for utformning av den stadsgemensamma uppfolj-
ningsmallen inom hemtjénst. AldrefSrvaltningen bestimmer vilka foretag som
respektive stadsdelsforvaltning ska folja upp. Uppfoljningen sker med stéd av
den gemensamma mallen. Direfter skickas de ifyllda mallarna till dldreforvalt-
ningen, som sedan gor en sammanstilining for hela staden. Sammanstillningen
redovisas for dldrenimnden som dverldmnar den till kommunstyrelsen och
dérefter till kommunfullmiktige.

Det &r saledes flera ndimnder/férvaltningar som har ansvar for olika delar i av-
talsforvaltningen; stadsdirektoren tecknar avtalen, dldrefrvaltningen hanterar
dem administrativt, foljer upp de kommersiella delarna, gér stickprovskontroller
och vidtar dtgirder vid problem. Stadsdelsforvaltningarna féljer upp hur foreta- ,
gen utfor hemtjéinsten. |

3 Resultat av revisionskontoret granskning
3.1 Ansvarsfordelning
Som tidigare nimnts ir ansvaret for avtalsforvaltningen delat pi flera nimnder/-

forvaltningar.

Kommunfullméktiges beslut frdn 2005 om en uppféljningsmodell innebiir att
hemtjinsten ska féljas upp érligen utifrén en stadsgemensam mall. Uppfolj-

Revisionsrapport nr 6/2010 Aktiv avtaisfdrvaltning inom hemtjinst?
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ningen ska goras av stadsdelsforvaltningarna och resultatet av uppfoljningen
rapporteras till dldrefSrvaltningen.

Aldreforvaltningen har i oktober 2009 tagit fram dokumentet ”Ansvarsfordel-
ning och rutiner vid verksamhetsuppfoljning” for att fortydliga vem som ansva-
rar for vad. Av dokumentet framgar att stadsdelsférvaltningarna har ansvar for
att folja upp att identifierade brister atgéirdas. Stadsdelsforvaltningarna kontaktar
dldreforvaltningen i de fall brister av allvarlig karaktir foreligger. Dir anges
ocksd att dldreforvaltningen ansvarar for vidare dtgérder.

Foretriadare for stadsdelsforvaltningen i Farsta anser att det dr otydligt vem som
har ansvar for att atgirder vidtas vid konstaterade brister. Nar stadsdelsforvalt-
ningen i Farsta konstaterar brister hos utféraren begar forvaltningen en atgards-
plan fran utforaren samt f6ljer upp att atgérder vidtas. Om utforaren inte vidtar
atgarder limnar stadsdelsforvaltningen frigan till dldreforvaltningen. Stadsdels-
forvaltningen anser att den inte fir information om vilka atgarder 4ldreforvalt-
ningen vidtar.

Kungsholmens stadsdelsforvalining foljer upp att utforaren vidtar atgirder. I de
fall stadsdelsforvaltningen konstaterar att utforaren inte vidtar atgérder enligt
overenskommelse limnar forvaltningen fragan for vidare atgirder till &ldrefor-
valtningen.

Stadens upphandlingspolicy anger att nimnderna inf6r varje upphandling ska
planera for en aktiv avtalsférvaltning samt definiera ansvarig funktion/person i
detta avseende. Staden ska félja upp och vidta dtgérder for att uppritta lojalitet
mot det tecknade avtalet.

Av avtalet om hemtjinst framgar att staden genomfor olika typer av uppfoli-
ningar och kontroller — uppfoljning p individniva, verksamhetsuppioljningar,
brukarunders6kningar m.m. Det framgér dock inte vilken person/funktion som
4r ansvarig for vad. Stadsdelsforvaltningarna nimns inte och inte heller att det
finns en gemensam uppfoljningsmodell for staden. Detta bor tydliggoras i avtal,
forfragningsunderlag eller annat dokument sé att foretagen vet vilken person/-
funktion som ska félja upp olika delar i avtalet.

Kungsholmens stadsdelsforvaltning har i en broschyr, Verksamhetsuppfdljning
inom dldreomsorgen, kort beskrivit hur forvaltningen arbetar med uppfoljning,
vad som genomfors, av vem, nér och hur.

Revisionskontorets pranskning visar att ansvaret for avtalsuppfoljning inom
hemtjinst #r fordelat pa flera nimnder. Nimnderna vet vad de ska f6lja upp,

men det ér otydligt vilken ndmnd som svarar for att se till att dtgirder vidtas ddr
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brister har konstaterats vid uppfoljningen. Vidare kan det vara otydligt for fore-
tagen vilken person/funktion i staden som foljer upp olika delar i avtalet. For
foretag som &r verksamma inom Kungsholmens stadsdelsnimnd bor ansvarsfor-
delningen dock vara tydlig genom forvaltningens broschyr om verksamhetsupp-
foljning.

3.2 Nimndernas uppféljning av avtal
Uppféljning av avtal om hemtjénst sker dels vid #ldreforvaltningen och dels vid %
stadsdelsforvaltningarna. Aldreforvaltningen foljer upp féretagens seriositet,

d.v.s. att foretagen betalar skatter och sociala avgifier m.m. Detta sker vid prév-

ningen av foretagets ansdkan och 16pande under avtalstiden.

Forvaltningen anvinder ett system som 4r anslutet till bla. till Skatteverket och
Bolagsverket. Med hjilp av systemet kan forvaltningen bevaka om forindringar
hos utfbrarna sker, t ex simre rating, ny adress, forindringar i styrelsen samt att
de har ldmnat in drsredovisning. Av utforaren anmélda underleverantérer foljs
pa samma sitt.

Aldreforvaltningen bevakar dven avtalstider, informerar stadsdelstérvaltningar
om fOréndringar hos de godkinda fretagen, om nya foretag som godkénts samt
om foretag inte lingre har avtal med staden.

Forvaltningen genomfor drligen brukarundersékningar som omfattar hela sta-
den. Resultatet anmils i dldrendmnden samt delges stadsdelsnimnderna och de
externa utférarna, Ly

Revisionskontoret anser att dldreférvaltningens arbete med kontroller av foreta-
gens seriositet r tillfredsstillande.

Stadsgemensam uppféljningsmodell

StadsdelsfSrvaltningarna f6ljer upp avtalen med sina respektive utférare en ging
per ar enligt en stadsgemensam modell. Uppfdljningen ska visa om foretagen le-
ver upp till de krav som stills i avtalet. Stadsdelsférvaltningarna fokjer ocksa
upp pd individniva att brukaren fir den hemtjénst som bistandsbeslutet anger.

Den stadsgemensamma uppfoljningen tar bland annat upp stillda krav pa led-
ning och personal, ledningssystem, kontaktmannaskap, dokumentation, syn-
punkts- och klagomalshantering samt frigor om kost och hygien. En bedémning
gors om stillda krav uppfylls eller inte. Samtliga bedémningar som ska goras i
mallen tar stadsdelsforvaltningens handléggare stillning till. Det finns ingen
stadsgemensam rekommendation for vilka bed6mningsgrunder som bér anvin-
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das. Det finns heller ingen anvisning som talar om hur mycket som ska kontrol-
leras eller verifieras.

Uppfoljningsmodellen omfattar visentliga delar i avtalet, men vissa delar ar
svéra att folja upp. Som exempel kan nimnas att utforaren ska utfora sina ata-
ganden med den personalstyrka som krévs for att bland annat fylla kraven pé
god vard och omsorg samt f6r att uppritthalla en god sikerhet for de enskilda.
Utforaren svarar for att personalen ges nédvindig kompetensutveckling. En
viktig forutsittning for att den enskilde ska uppleva trygghet ér kontinuitet nir
det giller service, vard och omsorg. Insatserna ska ges med personal-, tids- och
omsorgskontinuitet. For att uppnd det 6nskade resultatet av verksamheten &r det
viktigt att stadsdelsférvaltningen tillsammans med utforaren utvecklar en konti-
nuerlig dialog om siddana krav som &r svara aft f6lja upp.

Stadsdelsforvaltningarna blir tilldelade ett antal utfrare som de ska folja upp.
Stadsdelsforvaltningen i Farsta ska {6lja upp nio utforare och Kungsholmen elva
utfdrare. Stadsdelsforvaltningen i Farsta redovisar resultatet av samtliga uppfolj-
ningar for sin stadsdelsnimnd medan resultatet for Kungsholmens stadsdels-
namnd redovisas dversiktligt 1 samband med tertialrapporter och drsredovisning.

Aldrenimnden sammanstiller resultatet av uppfoljningarna f6r respektive utfo-
rare som stadsdelsfdrvaltningarna genomfort. Sammanstillningen 6verlimnas
till kommunstyrelsen och sedan till kommunfullmiktige. Sammanstéiliningarna
for ar 2006 och 2007 redovisades 1 kommunfullmiktige februari 2009. D4 beslot
fullmiktige att redovisningen i fortsittningen skulle ske inom ramen for stadens
ordinaric budgetuppféljning. Redovisningen av uppféljningen for 2008 skedde
som ett kort sammandrag i den andra tertialrapporten for ar 2009,

Resultaten av uppfdljningarna beriiknas att kunna redovisas pé stadens hemsida
fran ar 2011.

Granskningen visar att stadsdelsforvaltningama arligen féljer upp sina tilldelade
utforare enligt den stadsgemensamma modellen. Det finns dock ingen gemen-
sam rekommendation for vilka bedémningsgrunder som bor anviindas vid upp-
foliningen. Det finns inte heller ndgon anvisning som talar om hur mycket som
ska kontroHeras eller verifieras. Didrmed kan det bli olika bedémningar mellan
stadsdelsforvaltningarna. Vidare tar modellen upp visentliga delar i avtalet, men
avtalet har ocksa delar som &r svara att folja upp.

Sammanstillningarna av resultaten av uppfoljningarna har redovisats for éldre-
niamnden, kommunstyrelsen och kommunfullméktige. Redovisningarna for

kommunstyrelsen har for dren 2006 och 2007, enligt revisionskontorets bedém-
ning, skett for lang tid efter att resultaten har sammanstalits. Kommunstyrelsen
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har lagt den redovisningen och dven senare &rs till handlingarna d.v.s. inga be-
slut om étgérder har fattats.

Avstimningsmoéten

Enligt upphandlingspolicyn ska nimnderna hélla uppféljnings- och avstim-
ningsméten med sina utférare och matena bér protokollforas. Av protokoliet bér
framgé resultat, problem, dverenskomna och vidtagna atgirder. Vid allt arbete
med konkurrens och valfrihet ska samarbetet med utféraren vara i fokus.

Aldrefsrvaltningen bjuder in samtliga utforare till informationsméte fyra ginger
per ar. Stadsdelsforvaltningen i Farsta bjuder in utférare som #r verksamma i
stadsdelsomridet till informationsméte tva gnger per &r. Dértill traffar stads-
delsforvaltningen de utférare som forvaltningen tilldelats for den rliga verk-
samhetsuppfoljningen. Dirutéver sker inga avstimningsméten med respektive
utfdrare var och en for sig.

._:-}
=4

Kungsholmens stadsdelsférvaltning tréffar sina tilldelade utférare i samband
med den érliga verksamhetsuppfoljningen. Stadsdelsforvaltningen triffar dessu-
tom foretridare for de fem utférarna med flest antal brukare i stadsdelsomradet
2-3 génger per dr,

Revisionskontoret anser att avstimningsmoten bdr héllas oftare och mer regel-
bundet for att utveckla verksamheten och affirsrelationen.

Brukarundersékningar
Aldreférvaltningen genomfor en brukarundersokning rorande hemtjéiinst varje &r ,J
som omfattar hela staden. Resultatet av understkningen redovisas till dldre- '
nédmnden samt for kénnedom till samtliga stadsdelsnimnder och dven till de ex-
terna utforarna. Resultatet fran undersckningen publiceras per utforare pa sta-
dens hemsida.

Stadsdelsforvaltningarna och flera av de externa utforarna genomfor komplet-
terande brukarunderstkningar.

I redovisningen av 2009 ars brukarunderstkning {6r hela staden konstaterar
dldrenimnden ett dvervigande positivt resultat. Aldrenimnden bedémer att kva-
liteten i hemtjénst totalt for staden har 6kat med tva procentenheter till 81 %
jamfort med foregiende &r. Endast mat- och maltidssituationen har en viss avvi-
kelse med férre brukare som #r ganska ndjda jaimfort med foregéende &r, enligt
undersékningen.

Aldrensgmnden och stadsdelnimnderna vidtar inga direkta atgérder med anled-
ning av resultaten fran brukarunderstkningen, men resultaten anvinds bland
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annat i samband med planering av utbildningsinsatser. Den enskilde har ocksi
tillgang till unders6kningens resultat vilket bor kunna underlitta val av utforare.

Stadsdelsniimndernas uppfoljning pa individniva

Stadsdelsforvaltningarna ska f6lja upp att brakaren far hemtjénst i den omfatt-
ning som bistindsbeslutet anger. Forvaltningarna ska ocksa kontrollera att ut-
forarens fakturering sker i enlighet med beslutad och utférd tid.

Ansvaret for den individuella uppf6ljningen ligger hos bistindshandldggarna vid
de tva stadsdelsforvaltningarna. Granskning av journalanteckningar m.m. visar
att uppfoljningen gors en ging per r i samband med att bistindsbeslutet ses
over och fornyas. Uppfoljningen sker genom ett aviserat hembesck hos den en-
skilde. Vid besoket fors ett samtal for att beddma om det finns behov av f6rind-
rade insatser och vad brukaren tycker om de insatser som ges. Om behovet for-
dndras gbrs uppfoljning oftare.

Enligt avtalet ska utféraren uppritta en genomforandeplan, som ska visa hur den
beslutade/bestillda insatsen ska genomforas. Planen ska undertecknas av bruka-
ren cller anhérig. Utforaren svarar ocksa for en 16pande social dokumentation.
Vidare ska ufforaren rapportera avvikelser frin bestillningen, t.ex. att brukaren
inte varit hemma p.g.a. sjukhusvistelse.

Stadsdelsférvaltningamna har rutiner for att stimma av fakturerade timmar frén
utféraren mot beslutade timmar. I rutinen ingér ocksa att hantera avvikelser frin
_ beslutet. Forvaltningarna anser dock att det dr svért att kontrollera att de timmar
och den insats som rapporteras och faktureras verkligen har utforts. Som en del i
'- kontrollen anvinder forvaltningarna klagomél frin brukaren och/eller anhdriga.
Stadsdelsforvaltningarna genomfor ocksa en brukarenkit arligen dar en av fré-
gorna giller om brukaren fér den insats som beviljats.

Revisionskontoret anser att de granskade stadsdelsforvaltningarna har tillfreds-
stillande rutiner for avstimning av fakturerade timmar mot beslutade timmar.
Diremot behdver nimnderna utveckla metoder och arbetssitt for att fa en bittre
kontroll av att brukaren verkligen far den beslutade insatsen. Inom Kungshol-
mens stadsdelsforvaltning pagér ett forsdk med mobil kommunikation (hand-
datorer) som ska ge utférarens personal mojlighet att registrera den genomforda
insatsen pa plats hemma hos brukaren.
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4  Revisionskontorets sammanfattande bedémning

I Stockholms stad 4r ansvaret for avtalsuppfoljning inom hemtjinst fordelat pa
flera namnder. Kommunstyrelsen/stadsdirektoren tecknar avtalen, dldrendmnden
hanterar dem bl.a. administrativt och féljer upp de kommersiella delarna medan
stadsdelsnidmnderna foljer upp avtalen verksamhetsmissigt.

Inom staden vet nimnderna vad de ska folja upp, men det &r otydligt vilken -
nidmnd som ansvarar for att tgirder vidtas dir brister har konstaterats. Det finns a
inget dokument som externt anger hur och av vem avtalet om hemtjanst ska

f6ljas upp. Det kan dédrmed vara otydligt for foretagen vilken ansvarsfordelning

som géller 1 staden.

Stadsdelsforvaltningarna foljer upp foretagen verksamhetsmissigt enligt en
stadsgemensam modell. Det finns dock ingen gemensam rekommendation for
vilka beddmningsgrunder som bor anvindas vid uppfoljningen. Darmed kan det
bli olika beddmningar mellan stadsdelsférvaltningarna. Det finns ocksa risk for
att underlaget for beddmning inte 4r tillrsickligt.

Uppt6ljningen tar upp visentliga delar i avtalet, men avtalet innehéller ocksa
krav som #r svéra att folja upp. For att uppna det 6nskade resultatet 4r det viktigt
att stadsdelsforvaltningen och utforaren i samverkan har en kontinuerlig dialog
om sidana krav. Samverkan med externa utforare innebir bade kravstillning
och goda langsiktiga relationer.

Aldreforvaltningen genomfor seriositetskontroller av foretagen, dels vid ansék-
ningstillfillet och dels I6pande under avtalstiden. Revisionskontoret anser att
kontrollerna skots pa ett tillfredsstillande sitt.

Enligt stadens upphandlingspolicy ska ndmnderna halla regelbundna avstim-
ningsmdéten med sina utforare och métena bér protokollfras. De tva stadsdels-
forvaltningarna traffar sina tilldelade utforare en ging per 4r i samband med
verksamhetsuppfoljning. Kungsholmens stadsdelsforvaltning traffar dessutom
de fem utférare som har flest brukare i omradet tva till tre ginger per &r.

Sammanfattningsvis bedémer revisionskontoret att de granskade nimndernas
uppfoljning och kontroll av avtal om hemtjinst med externa utférare inte dr
tillracklig.

Aldrenimnden bor dven for externa utforare ange hur ansvarsfordelningen for
en aktiv avtalsforvaltning ser ut i staden. Namnden bor ocksé géra det tydligt
vem som ansvarar for att vidare atgérder vidtas och f61js upp nir stadsdelsnémn-
derna konstaterar brister vid verksamhetsuppfoljningar.
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