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Revisorerna 2016-09-14

Vard- och omsorgsnamnden

Granskning av bistindsbedémning inom hemtjinsten

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Osterékers kommun
genomfort en granskning av styrning och ledning av hemtjénst, med avgrénsning till
bistindsbedomningen. Resultatet av granskningen framgar av bifogad rapport.

Den sammanfattande bedémningen utifrdn granskningen ar att Vard- och
omsorgsnimnden inte i tillricklig utstrackning sikerstiller en &ndamalsenlig
styrning och ledning.

I granskningen gors bl.a. bedémningen att det finns forutsattningar for
likabedémning och rittssiker handliggning, men att det trots detta finns skillnader
i bedomningsnivé (genomsnittligt antal beviljade timmar per brukare) som bor
analyseras vidare. I dagslaget bedoms det ddrmed finnas risk for brister i
likabedomning och rittssikerhet i bistindshandlidggningen.

Revisorerna Oversinder rapporten och 6nskar en redovisning av vilka atgirder
nimnden avser vidta med anledning av de iakttagelser och rekommendationer som

foljer av granskningen. Svaret ska vara revisorerna tillhanda senast den 25
november 2016.
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1. Sammanfatining

PwC har p4 uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Osterakers kommun
genomfort en granskning av styrning och ledning av hemtjinst, med avgransning
till bistindsbedéomningen.

Revisionsfragan som skulle besvaras var: Sakerstiller vard- och omsorgsndmnden
en god bistdndsbedémning genom en dndamalsenlig styrning och ledning av
hemtjanstverksamheten.

Efter genomford granskning dr den sammanfattande bedomningen utifran for
granskningen uppsatta kontrollmal att vard- och omsorgsnamnden inte i tillracklig
utstrackning sakerstaller en andamalsenlig styrning och ledning.

PwC gor bedomningen att det i allt vasentligt finns riktlinjer, rutiner och tillhorande
system for myndighetsutévning som ar kianda och tillimpas. Namndens riktlinjer ar
kinda och upplevs som aktuella. Det pagir ett arbete med att implementera ABIC
vilket syftar till att tydligare systematisera och styra handlaggningsprocessen och
dokumentationen av denna och inom foérvaltningen tillimpas dven en modell som
beraknar antalet beviljade timmar.

PwC bedomer vidare att det finns forutsattningar for likabedomning och rattssaker
handlaggning, men att det trots detta finns skillnader i bedomningsniva
(genomsnittligt antal beviljade timmar per brukare) som bor analyseras vidare. I
dagslaget bedoms darmed det finnas brister i likabedomning och rattssakerhet i
bistdndshandlaggningen.

Uppfoljning av utférda timmar bedoms i allt vasentligt ske. Utforda timmar
kontrolleras i samband med att ersittning ska betalas ut till utforare samt i
samband med avgiftsdebitering av den enskilde brukaren samt rapporteras lopande
till nAmnden.

Uppf6ljningen av individbeslut bedoms som ej tillracklig. Det finns brister i
uppfoljningen av individens bistandsbeslut och ménga brukare saknar aktuella
beslut. Ett arbete pagar med att minska antalet ej uppfoljda beslut.

Uppfoljning och kontroll av kvalitet och av hemtjanstens utforare bedoms som inte
helt tillrdcklig. Exempelvis har nadgon fordjupad uppfoljning av utforare inte skett
sedan 2013. Kommunfullmaktige har antagit ett "Program for uppfoljning och insyn
av verksamhet som utfors av privata utférare pa uppdrag av Osterakers kommun”
och foérvaltningen har tagit fram en plan for vard- och omsorgsnimndens
uppfoljning, men denna har inte tillimpats till fullo.

Uppfoljningen av ekonomi bedoms i allt viasentligt som god. Det finns en 16pande
uppfoljning av ekonomi som redovisas till namnd. Till f6ljd av ekonomiska
underskott f6ljs hemtjanstens ekonomiska situation upp manatligen och namnden
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har fatt i uppdrag att utreda prognossiakerhet och kostnadsutveckling. En
atgardsplan har tagits fram.

PwC rekommenderar vard- och omsorgsnamnden att:

e Analysera skillnaderna i bistindsbedomningen vidare och sakerstilla
forutsattningarna for en rattssaker bistandsbedomning.

e Fortsitta det pagaende arbetet med att minska antalet ej uppfoljda beslut
och sidkerstilla att gidllande beslut motsvarar aktuellt behov hos brukaren
och att beslut f6ljs upp innan de gar ut.

e Utveckla uppféljningen av hemtjanstutforare och sikerstilla att fordjupad
kvalitetsuppfoljning gors enligt plan.
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2., Inledning
2.1. Bakgrund

Enligt 4 kap 1 § Socialtjanstlagen har den som inte sjilv kan tillgodose sina behov
eller pa annat satt kan fa dem tillgodosedda ratt till bistdnd for sin forsorjning och
livsforing i 6vrigt. Den enskilda individen ska darigenom tillforsakras en skalig
levnadsniva, och bistdndet ska utformas sa att det starker hans eller hennes
mojligheter att leva ett sjalvstandigt liv.

Bistandsinsatser fran hemtjansten ska ges for att det ska vara mojligt for individer
att bo kvar i det egna hemmet. Personer som uppfattar sig ha ett behov av sidant
stod har inte alltid ritt till bistdnd, men alla har ratt att fa sin ansékan provad.
Beslut om eventuellt bistdnd foregas av en utredning dir myndigheten star for
bedomningen av hjilpbehovet samt for beslut om lamplig insats. Bedomningen gors
av en myndighetsforetradare som har att avgora vem som har ratt till bistdnd och i
vilken form denna hjilp ska utga. Beslut om hemtjanst ges till manniskor som pa
grund av sjukdom, fysiska, psykiska och/eller sociala funktionshinder eller av
annan orsak behover stod och hjalp i den dagliga livsforingen.

I Osterdkers kommun ir det vard- och omsorgsnimnden som ansvarar for att
sikerstilla en rattssidker bistindsbedomning av hemtjanst. Eftersom hemtjanst ar
en omfattande verksamhet som paverkar invanarna likvial som kommunens
ekonomi ar det angelédget att det finns en vilfungerande styrning och ledning av
verksamheten. Mot ovanstaende bakgrund har de fortroendevalda revisorerna
beslutat om en granskning inom ramen for innevarande ars revisionsplan.

2.2, Revisionsfraga

De fortroendevalda revisorerna i Osterikers kommun har gett PwC i uppdrag att
granska kommunens styrning och ledning av hemtjanstverksamheten med fokus pa
myndighetsutovningen. Den Overgripande revisionsfragan for granskningen ar:

Sdkerstdller vard- och omsorgsndmnden en god bistdndsbedomning genom en
dndamadlsenlig styrning och ledning av hemtjdnstverksamheten?

Foljande kontrollmal bildar underlag for bedomningen:

« Det finns riktlinjer, rutiner och tillhorande system for myndighetsutévning
som ar kianda och tillampas.

« Handlaggningsprocessens utformning ger forutsattningar for
likabedomning och en rattssaker handlaggning.

« Det sker en strukturerad uppfoljning av beslut och av utforda timmar i
forhallande till beslut.

« Det sker en strukturerad uppféljning och kontroll av ekonomi och kvalitet.

3av2l
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2.3. Metod och avgransning

Inom ramen for granskningen har tf forvaltningschef, enhetschef, samordnare,
sakkunnig samt ett urval handlaggare inom bistdndsenheten intervjuats.
Telefonintervju har hallits med samordnare bistaindsenheten.

I granskningen har dokumentstudier av relevanta mal, riktlinjer och rutiner
genomforts, se forteckning i bilaga 1. Aven aktuell statistik 6ver ekonomi, volymer
och beslut har inhamtats. En aktgranskning av totalt 15 drenden har gjorts.

Granskningen ar avgransad till vard- och omsorgsnimndens ansvar avseende
bistdndsbedomning av hemtjanstinsatser.

4 av 21
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3. Hemtjinst i Osterdkers kommun

Vard- och omsorgsnimnden i Osterdkers kommun fullgér kommunens ansvar nir
det giller att tillgodose behoven av vard och omsorg for dldre och personer med
funktionsnedsittning enligt socialtjanstlagen (SoL), hilso- och sjukvardslagen
(HSL) och lagen om st6d och service till vissa funktionshindrade (LSS). Namndens
uppgifter ar bland andra att:

¢ bedoma den enskildes behov av vard och omsorg,

e verka for att det finns ett varierat utbud som tillgodoser vardtagares och
anhorigas onskemaél om vard och omsorg,

e utova tillsyn av anordnare av vard- och omsorgsverksamhet och

e administrera och besluta om vissa fragor som ror kundval inom vard- och
omsorgsomradet. Figur 1. Kommunens organisation

Lagen om valfrihetssystem! (LOV)

tillampas for insatser inom

hemtjanst. Den som blivit beviljad

Armada Roslagsvatten

en hemtjanstinsats far dirmed Fastighets AB AB Nombwms, . S Ovesftiommdsre
mojlighet att sjalv vilja utforare,
och den valda utforaren ersitts av
kommunen. Kommunen tillimpar
en bestillar- utforarmodell, vilket
innebar att vard- och omsorgs-

Kommunstyrelse

namnden inte ansvarar for driften Byggnadsnamnd Sociainamnd
av verksamheterna. Det gor istéllet

] 1 1 Miljo- och ard-
Produktionsstyrelsen, se bild till el b o
hoger.

Produktionsstyrelse

Vard- och omsorgsnamnden ar sa
kallad kundvalsndmnd med ansvar
for myndighetsutovning,

bestillning och finansiering av risdsnamn
verksamheten, uppf6ljning av
kvaliteten i verksamheten och av
de utférda insatserna. Verksamheten ar uppdelad i tre huvudomréden:

¢ ledning och myndighetsutévning,
e idldreomsorg,
e samt omsorgen om personer med funktionsnedsattning.

Huvudomradet ledning och myndighetsutovning kan delas i tvd underomraden:
ledning, som omfattar forvaltningsledning och administration (ndmnden samt
forvaltningens ledning), samt myndighetsutovning, som bars upp organisatoriskt av

1 Lag (2008:962) om valfrihetssystem.
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bistandsenheten, vars uppdrag dr myndighetsutovning enligt SoL och LSS for dldre
och personer med funktionsnedsattning. I denna myndighetsutovning ingar
utredning, bedomning, beslut och uppfoljning samt utredning och beslut om
avgifter till enskilda. Enheten administrerar darutover bestallningar och ersiattning
till utférarna av beslutat bistand, bade till egenregins utforare och externa utforare.

Bistindsenheten leds av en enhetschef med personal- och budgetansvar for
verksamheten. P4 bistdndsenheten finns ocksa en samordnare vars roll bland annat
ar att stotta bistindshandliggarna i deras arbete och ansvara for den pagaende
implementeringen av ABIC. Enheten bestar av totalt nio bistindshandliggare som
arbetar med SoL-irenden. Atta av bistdndshandliggarna #r uppdelade p4 olika
geografiska omraden i kommunen, fordelat pa tva team som ansvarar for fyra
omraden var. Den nionde bistdindshandlaggaren ar inte bunden till ett visst
geografiskt omrade utan stottar i det/de geografiska omraden dar det finns behov.
Det framgar i intervjuerna att personalomsattningen pa forvaltningen har varit hog.

3.1.1.1.  Kostnader for kommunens hemtjanst

Osterakers kommun redovisar for perioden 2013-2015 genomgéende hogre
kostnader for hemtjanst per brukare adn jamférbara kommuner och lanet, men lagre
kostnader an riket i genomsnitt.

De kommuner som ingér i gruppen jamforbara kommuner och darmed anses
strukturellt sett mest lika Osterakers kommun &r for 2015 Upplands Visby,
Sundbyberg, Tyreso, Sigtuna, Vallentuna, Varmdo och Ekero.
Diagram 1. Kostnad hemtjinst, kr/brukare
Hemtjanst, kr/brukare
300000
250000
200000

150 000

Kronor

100 000

50 000

2013 2014 2015

m Osterdker  mJamférbara kommuner Lanet Riket

Kdlla: Kommun- och landstingsdatabasen Kolada

Osterdkers kommun redovisar diremot en liigre andel invinare 65+ med hemtjénst
an jamforbara kommuner, lanet och riket 2015. Under 2013 och 2014 hade
Osteraker en hogre andel dn jamforbara kommuner.
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Diagram 2. Andel invianare 65+ beviljade hemtjéinst i ordinirt boende

Andel med hemtjanst

7,4 7.5

-
I

372 R | 7,0 7,2

Andel av inv. 65+, procent
BN W R o o N

2013 2014 2015

m Osterdker ®Jamforbara kommuner ®Linet = Riket

Killa: Kommun- och landstingsdatabasen Kolada
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4. Granskningsresultat

4.1. Riktlinjer, rutiner och tillhorande system
Jor myndighetsutovning
4.1.1. Riktlinjer och rutiner

Vérd- och omsorgsndmnden har 2011-04-27 antagit dokumentet "Revidering av
riktlinjer for bistand enligt socialtjanstlagen riktat till dldre personer och personer
med funktionsnedsittning”. Syftet med riktlinjerna ar enligt vad som framgéar av
dokumentet att:

e Tydliggora inneborden i skilig levnadsniva.

¢ Ge en allmén beskrivning av dldreomsorgens tjansteutbud sa att sokande,
anhoriga och allménhet kan far en bild av vilket stod de kan forvantas fa av
dldreomsorgen i Osterdker.

e Fungera som en vigledning for bistindshandlaggare i beslutsfattandet.

e Bidra till enhetliga bedomningsgrunder for att likstillighet och rittssidkerhet
ska uppnas.

I dessa riktlinjer specificeras bland annat vad som ingér i utférandet av till exempel
fonsterputs eller tvatt av klader. I intervjuerna framgar att riktlinjerna forvaras pa
intranitet dar samtliga handlaggare har tillgang till dem. De intervjuade upplever
riktlinjerna som aktuella.

Av riktlinjerna framgar dven vem som har delegation pa att fatta beslutet. I
namndens reviderade delegationsordning ges en mer detaljerad beskrivning vad
galler nimndens delegation (delegationsordning géllande fran 2016-03-15
beslutades vid vard- och omsorgs-nimndens sammantride 2016-03-01). Av
delegationsordningen framgar att bistdndshandlidggarna har mandat att fatta beslut
om hemtjanst upp till 30 timmar per vecka. For beslut 6ver 30 timmar per vecka
kravs beslut fran enhetschefen. Handlaggarna har mandat att fatta beslut om
korttidsboende for maximalt tre manader. Forlangning utover de tre manaderna
ska enligt delegationsordningen fattas av samordnaren. Enligt de intervjuade har
inte nyanstéillda full delegation pé att fatta beslut, men det framgar inte av
delegationsordningen.

Riktlinjer och delegationsordning utgor tva styrande dokument for kommunens
bistdindsbedémning. Dartill har socialférvaltningen i Osterikers kommun antagit
vardighetsgarantier for bland annat bistdndsbedémning och hemtjanst.
Vardighetsgarantierna tydliggor den nationella virdegrunden inom dldreomsorgen
genom att mer konkret beskriva vad invnarna i Osterikers kommun kan forvinta
sig av bistdndsbedomningen och av hemtjansten, exempelvis avseende bemdétande
och information i handlaggningsprocessen.
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Inom nimnden pagar dven ett arbete med att implementera Aldres behov i centrum
(ABIC). ABIC #r en modell som Socialstyrelsen2 utvecklat i syfte att skapa
forutsittningar for strukturerad vard- och omsorgsdokumentation. ABIC avser att
bidra till ett mer behovsinriktat och systematiskt arbetssatt, ett gemensamt sprak
och en strukturerad dokumentation. Enligt intervjuerna har implementerings-
arbetet for handlaggning av ansokningar enligt SoL pagatt inom bistandsenheten
sedan mars 2015. Samordnaren pa bistdndsenheten dr huvudansvarig for
implementeringen som beridknas vara helt genomfort till 31 december 2016. Idag
hanteras samtliga nyansdkningar enligt ABIC och nyanstillda skolas in i
arbetssattet. Tillsammans med FoU Nordost kommer kommunen att arbeta i ett
projekt som syftar till att #ven bestillningen till utférare ska skrivas utifran ABIC.
En av kommunens utforare ska delta i projektet.

Inom ndmnden tillimpas sedan i mars 2015 ocksa IBS (Individuell behovsanpassad
segmentering) for berdkning av tidsatgang for beviljade hemtjianstinsatser. IBS
utgar fran antagandet att antalet insatser och antalet planerade besok paverkar
tidsatgangen och syftar saledes till att planera insatser for att minska tidsatgangen
och antalet separata besok. Modellen syftar dven till att 6ka 6verensstimmelsen
mellan beviljad och utford tid. Kommunen har gjort bedomningen att modellen ger
utrymme for en mer flexibel planering inom ramen for bistdndsbedomda insatser
och total beviljad tid. En uppfoljning som gjordes av en konsultfirma visade ocksa
att den beviljade tiden i genomsnitt har minskat med 6 minuter per dag och kund
mellan 2014 och 2015. Berdkningsmodellen har dven till foljd att handlaggarens
beslut omriknas till timmar i systemet enligt en sirskild bakgrundsberikning.
Handlidggaren kan saledes inte sjilv styra 6ver hur ménga timmar som beviljas,
utan endast vilka insatser.

4.1.2. Bedomning

Vérd- och omsorgsndmnden har antagit riktlinjer for bistindsbedomning som ar
kdnda i organisationen. Riktlinjerna upplevs som aktuella av bistdndshandldggarna.
Det finns dven en nyligen reviderad delegationsordning. Ett arbete pagar med att
implementera ABIC, vilket syftar till att tydligare systematisera och styra
handlaggningsprocessen och dokumentationen av denna. Inom forvaltningen
tillampas aven IBS, vilket ytterligare styr bistindsbedémningen genom att berdkna
antalet timmar som den enskilde beviljas.

PwC gor bedomningen att det i allt vasentligt finns riktlinjer, rutiner och tillhérande
system for myndighetsutovning som ar kénda och tillampas.

4.2.  Forutsdttningar for likabedomning och
rattssaker handlaggning

4.2.1. Arendedragningar och l6pande stéd

Vid sidan av ovannamnda riktlinjer och system fér myndighetsutévningen hélls

inom forvaltningen veckovisa drendedragningar med bistandshandldggare och
samordnare. Arendedragningarna syftar till att skapa samsyn kring nimndens

2 Las mer: Aldres behov i centrum — Behovsinriktat och systematiskt arbetsséatt med dokumentation av
individens behov utifrdn ICF. Socialstyrelsen, 2015. Art nr: 2015-4-3
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ambitionsniv, till att sprida kunskap mellan kollegorna samt for att diskutera
enskilda drenden, enligt de intervjuade. Pa drendedragningarna hanteras aven
placeringar pa sarskilt boende och korttidsboende och det ges tillfalle for fragor och
for information.

Vid sidan av drendedragningarna genomfors dven veckovisa teammoten i de tva
handliaggarteamen och bistindshandlaggarna stottar 16pande kollegor i
bedomningar. I det dagliga arbetet finns dven samordnaren for att stétta
handliggare i bistdndsbedomningen. De intervjuade handldggarna uppger att detta
fungerar bra och att samordnaren ar tillganglig. Bistdindsbedomarna far aven
juridisk handledning samt extern handledning.

4.2.2.  Bistandshandldggarnas beslut

En sammanstallning av bifallsbeslut enligt SoL 4:1 hemtjanst visar pa skillnader i
beviljade timmar per brukare och ménad mellan handlaggarna. Nedan visas resultat
utifrdn en 6gonblicksbild 2016-03-31, dar det framgar hur ménga gillande beslut
som har registrerats pa en handliaggare, hur manga timmar som har beviljats vid
dessa beslut samt genomsnittet av beviljade timmar per beslut.

Tabell 1. Beviljade timmar per handliiggare, genomsnitt per brukare och manad, 2016-
03-31

Bifall SoL 4:1 Antal beslut Antal beviljade timmar  Genomsnitt beviljade
hemtjinst timmar/beslut, per

maénad och brukare
Handlaggare A 49 1956 40
B 4 226 57
C 34 1135 33
D 63 2493 40
E 17 632 37
F 51 2 325 46
G 49 2 266 46
H 3 134 45
I 39 1558 40
J 193 39
K 388 43
L 102 20
M 13 321 25
N 10 411 41
(0] 43 1192 28
P 25 842 34
Totalt 419 16 173

I genomsnitt beviljar en handliggare pa bistaindsenheten 38 timmar per brukare
och ménad (baserat pa beslut). Som framgar av tabellen varierar dock antalet fran
20 beviljade timmar per brukare och ménad i snitt till 56 beviljade timmar per
brukare och méanad i snitt. Aven om ytterligare korrigering gors och handliggare B
och L exkluderas uppgar skillnaden mellan handlaggaren med lagst snitt och
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handlaggaren med hogst snitt till drygt 20 timmar. Liknande monster finns dven
vid analys av 6gonblicksbilder frdn mars och september 2015.

4.2.3.  Aktgranskning

En aktgranskning har gjorts med fokus pa formella krav i utrednings-
dokumentationen. Totalt granskades 15 akter pa plats i kommunen.
Aktgranskningen visade pa god foljsamhet till de formella kraven, ordning och reda
i akterna och generellt sett mojligt att f6lja och forsta beslutsgang. Motiv till beslut
och huruvida handldaggaren hade provat om behov kunde tillgodoses pa annat vis
kan daremot utvecklas vidare.

4.2.4. Bedomning

Det finns st6d for bistdndshandldggarna i form av regelbundna teammoten och
arendedragningar som ger mojlighet till diskussion av svarare drenden, av tolkning
av riktlinjer och ambitionsniva med mera. Bistandshandldggarna upplever dven att
de har ett gott, l0pande stod i det dagliga arbetet fran kollegor och samordnare.
Aktgranskningen visade pa en fungerande dokumentation av handlaggningen.

Enligt utdrag ut verksamhetssystemet finns dock stora skillnader i genomsnittligt
antal beviljade timmar per brukare. PwC gor bedomningen att denna spridning
mellan handldggare ar forhallandevis omfattande. Det kan finnas mindre skillnader
mellan handldggare utifran geografi och malgrupp, men spridningen bor analyseras
vidare av nimnden i syfte att sdkerstilla en rattssiker bistindsbedomning.

PwC bedomer att det finns férutsattningar for likabedomning och rattssiaker
handldggning, men att det trots detta finns skillnader i bedomningsniva
(genomsnittligt antal beviljade timmar per brukare) som bor analyseras vidare. I
dagslaget bedoms darmed det finnas brister i likabedomning och rattssakerhet i
bistdndshandlaggningen.

4.3. Uppfoljning av beslut och av utforda timmar
i forhallande till beslut

4.3.1. Utveckling av beviljade och utforda timmar

Utvecklingen av beviljade timmar foljs manatligen. De beviljade timmarna 6kade
mellan 2011 och 2013 men 6kningen har under de senaste aren avstannat. Under
2015 minskade de beviljade timmarna nagot, se diagram 1.
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Diagram 3. Beviljade timmar 2011-2015

Beviljade timmar 2011-2015
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Utvecklingen av utforda timmar foljs manatligen i samband med avgiftshanteringen
infor debitering till den enskilde brukaren. Namndens avgiftshandlaggare
kontrollerar beviljad och utford tid fér enskilda brukare och kan siledes
uppmirksamma eventuella avvikelser. Aven den ekonomiska ersittningen till
utforare baseras pa utforda timmar varfor detta f6ljs upp. En utforare kan inte fa
ersattning for utford tid utéver beviljad tid, med undantag for kortare sjukdomar
och tillfalligt forandrade behov hos brukaren. Utforarna registrerar huvudsakligen
utford tid via mobiltelefoner, med viss manuell komplettering.

I intervjuerna fors fram att antalet utforda timmar har 6kat samtidigt som antalet
beviljade timmar har minskat de senaste dren. Av diagram 2 framgar att den
utforda tiden (i timmar) har 6kat mellan 2011 och 2015. Antalet timmar som utfors i
egenregi har minskat nagot, samtidigt som antalet timmar som utfors av externa
aktorer har okat.

Utforandegraden har 6kat under perioden 2011-2015, frén ca 75 procent till 81
procent, det vill siga att en storre andel av de beviljade timmarna utférs idag. I
intervjuerna fors fram att utférandegraden har varit hogre hos externa utforare an
hos egenregin, vilket i samband med att en allt storre andel av hemtjansten utfors
av externa utforare har bidragit till en generellt sett hgjd utforandegrad. Den hojda
utforargraden och dess paverkan pad nimndens ekonomiska forutsattningar
beskrivs i kapitel 4.4.4.
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Diagram 4. Utford tid (timmar) 2011-2015

Utforda timmar 2011-2015
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4.3.2. Uppfolining av individbeslut

Av intervjuerna framgar att uppfoljning av individarenden brister nar uppfoljning
av beslut i manga fall inte gors i tid. Det fors fram i intervjuerna att det finns en
overenskommelse med utférarna om att fortsitta ge insatser till personer vars
beslut 16pt ut, vilket innebar att brukare kan ha fortsatta insatser utan géllande
beslut.

I maj 2016 saknade 201 brukare beslut, av totalt 940 brukare. Ett arbete med att
minska antalet ej uppfoljda beslut pagar enligt intervjuerna. Bland annat har en
mottagningsgrupp skapats fran och med april 2016 i syfte att underlitta planering
och uppfoljning av pagaende drenden for 6vriga handlaggare. Handlaggarna roterar
i mottagningsgruppen. Sedan mars 2016 har antalet ej uppfoljda beslut minskat
fran 301 st. till 201 st., vilket tyder pa att mottagningsgruppens arbete har haft
onskad effekt. En prioriteringslista har skapats for att f6lja upp besluten som ar
néra att I6pa ut eller har 16pt ut. Projektet med en mottagningsgrupp ska utviarderas
i september 2016.

4.3.3. Bedomning

Lopande uppfoljning av beviljade och utférda timmar sker och rapporteras till
namnd. Inrapporteringen av utférda timmar sker till viss del manuellt, men den
inrapporterade tiden kontrolleras i samband med att ersattning ska betalas ut till
utforare samt i samband med avgiftsdebitering av den enskilde brukaren.

Det finns daremot brister i uppfoljningen av individens bistdndsbeslut. Ett arbete
pagar med att minska antalet ej uppfoljda beslut och det ar av vikt att detta arbete
far effekt. Namnden ska sikerstilla att gillande beslut motsvarar aktuellt behov hos
brukaren och att beslut f6ljs upp innan de gar ut.

Uppfoljning av utforda timmar bedoms i allt vasentligt ske. Uppfoljningen av
individbeslut bedoms som ej tillracklig.
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4.4. Uppfoljning och kontroll av ekonomi och
kvalitet

4.4.1. Ndmndens mal och kvalitetsledningssystem
Kommunfullmaiktige har faststallt fem inriktningsmal och uppdragit &t naimnderna
att ta fram resultatmal tillsammans med nyckeltal och matmetod utifran
inriktningsmalen. Ett av kommunfullmiktiges mal lyder "Hogsta kvalitet pd omsorg
for dldre och funktionshindrade” med foljande tillhérande mal och maluppfyllelse
for vard- och omsorgsndmnden for 20153:

Tabell 2. Vard- och omsorgsnimndens méaluppfyllelse 2015

Mal for naimnden Maluppfyllelse Kommentar (urval)
Sakerstilla kvaliteten i verksamheten genom Delvis Arbetet har pdbdrjat men
kvalitetsledningssystemet behdover utvecklas

Forbattra information om verksamheter med Ja

valmojligheter

Oka den enskildes inflytande 6ver sitt stod Delvis

Fokusera pa ett kvalitetsomrade per ar Ja Under 2015 var det fokus pa
utemiljo och utevistelse

Utveckla det forebyggande arbetet Delvis

Enligt bilaga 2 till Budget 2016, plan 2017-2018 har vard- och omsorgsnamnden tre
indikatorer for resultatmaélet ”Andelen omsorgstagare som ar nojda ska 6ka”, inom
kommunfullméiktiges inriktningsmal "Hogsta kvalitet pa omsorg for dldre och
funktionshindrade”. Malet ar att andelen n6jda brukare enligt NKI hemtjanst, NKI
aldreboende och brukarenkiter inom funktionshinderomsorg ska 6ka med 1
procent. Hur detta f6ljs upp beskrivs vidare nedan.

Vard- och omsorgsndmnden har dven antagit kvalitetsledningssystem enligt SOSFS
2011:9. I foreskriften definieras kvalitet som ”Att en verksamhet uppfyller de krav
och mal som géller for verksamheten enligt lagar och andra foreskrifter om hilso-
och sjukvéard, socialtjanst och stod och service till vissa funktionshindrade och
beslut som har meddelats med stod av sddana foreskrifter.” Namnden ansvarar for
att det finns ett ledningssystem inom forvaltningen. Aven utforare av socialtjinst p&
namndens uppdrag ska ha ett eget kvalitetsledningssystem.

Det systematiska forbattringsarbetet bestar enligt kvalitetsledningssystemet av:

1. Riskanalys (i forvag)
2. Egenkontroll (under tiden)

3 Vard- och omsorgsndmnden godkidnde 2016-03-01 verksamhetsberittelsen for 2015 och
overlamnade denna till kommunstyrelsen. Tva av nimndens ledamoéter lamnade in ett sarskilt
yttrande som ifragasatte mélformuleringarna for nimnden: ”Vi kan omigen konstatera att vi inte
nadde malen som var satta for 2015 och att malen inte ar fullt relevanta for var verksamhet”.
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3. Utredning av rapporter, klagomal och synpunkter (nar nagot gar fel)
4. Forbattrande atgarder (10s problemet)
5. Forbattring av processer och rutiner (systematisera larandet, gor om)

4.4.2. Uppfoljining av utforare och av kvalitet

Kommunfullmiktige antog 2015-06-15 "Program for uppfoljning och insyn av
verksamhet som utfors av privata utforare pa uppdrag av Osterakers kommun”, KF
§ 4:19. I programmet tydliggors att respektive namnd fran och med 2016 ska
uppritta en arlig plan for nir och pa vilket sitt avtal och verksamhet ska foljas upp.
Planen ska omfatta samtliga utforare oavsett driftsform och bifogas nimndens
verksamhetsplan. PwC har i samband med sakgranskningen tagit del av en plan for
uppfoljning. Planen ska f6ljas upp och redovisas i samband med delarsrapportering
och arsbokslut. I programmet beskrivs ocksa former for uppfoljning kortfattat.

Inom vard- och omsorgsnamnden finns dven “Rutin for uppf6ljning av
verksamheter inom vard och omsorg”, daterad 2013-05-28 (ej beslutad av nimnd).
Enligt denna rutin ska hemtjanst bedriven av den kommunala produktions-
styrelsens verksamheter liksom av utforare upphandlade enligt LOU och LOV f6ljas
upp av naimnden. Ett antal metoder for uppfoljning beskrivs:

e Samverkansmoten med sakkunnig for aldreomsorg och enhetschef for
bistdndsenheten samt utférarna inom hemtjanst gemensamt fyra ganger per
ar. Samverkansmoten fungerar enligt de intervjuade vil och PwC har tagit
del av minnesanteckningar fran samverkansmoten. En gang per ar ska
sakkunnig for dldreomsorg traffa respektive utforare inom hemtjanst
individuellt. Sakkunniga, medicinskt ansvarig sjukskoterska och enhetschef
for bistandsenheten ska traffa verksamhetschef for vard och omsorg
(aldreomsorg och funktionsnedsittning) inom produktions-férvaltningen
fyra gangen per ar.

e Arlig inldimning av uppgifter i form av verksamhetsplan for kommande &r
och verksamhetsberittelse for det gdngna aret, liksom patientsdkerhets-
berittelse dar det ar aktuellt. I verksamhetsplanen ska bland annat plan for
utveckling och kvalitetshgjande atgarder redovisas. I verksamhets-
berittelsen ska bland annat genomforda forbattringar och resultat fran
kundundersokningar om ngjdhet redovisas. Enligt intervjuerna skickar inte
alla utforare in sina verksamhetsplaner och verksamhetsberattelser till
namnden. For verksamhetsaret 2015 har tre utférare (inklusive egenregin)
skickat in sina verksamhetsberattelser.

e Avtalsuppfoljning ska goras arligen av upphandlingsenheten med
leverantorer med avtal enligt LOV eller LOU. Vid denna uppfoljning
kontrolleras att avtalsvillkoren foljs samt att leverantorer uppfyller kraven
pa ekonomisk stabilitet.

e Fordjupad uppfolining ska ske vart tredje ar av utforare av hemtjanst,
inklusive av LOV-utforare vars brukare till en minst en tredjedel bestar av
Osterakerbor. Uppfoljningen ska innefatta besok i verksamheten och fragor
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till ledning och personal utifran en checklista och rapporteras till nimnd.
Oanmalda besok kan ske pa forekommen anledning. Vid brister ska
utforaren uppratta en handlingsplan. Enligt de intervjuade har den
fordjupade uppfoljningen inte gjorts i den utstrackning som har star. 2013
genomfordes den senaste fordjupade uppfoljningen, se
“Verksamhetsuppfoljning av hemtjanst 2013”, VON 2013-06-18 § 165. De
nya utforare som har tillkommit sedan dess har inte f6ljts upp.

e Brukarundersokningar ska genomforas vart annat eller vart tredje ar.
Utforarna ska ocksd genomfora egna brukarundersokningar. Se ytterligare
beskrivning nedan.

e Synpunkter och klagomal samt missforhallanden ska redovisas per halvar
till forvaltningen. Allvarligare klagomal meddelas forvaltningens sakkunniga
direkt och l16pande (redovisas till nAmnd). Utférarna ska omedelbart
informera socialforvaltningen om rapporterade missférhéallanden (lex
Sarah). Se vidare nedan.

4.4.3. Brukarundersokningar

Under punkt 2 i nimndens kvalitetsledningssystem samt enligt forvaltningens rutin
for uppfoljning omnamns bland annat brukarundersokningar, bemétande-
undersokningar, verksamhetsplan- och uppf6ljning och jamforelser. Det fors
emellertid fram att huruvida brukarundersokningar utfors eller med vilket intervall
de utfors har varit personberoende. Namnden utforde mellan 2008 och 2014
bemoétandeundersokningar inom bistdndsenheten. Syftet med enkat-
undersokningarna var att friga brukarna om de upplever att personalen svarar mot
forvaltningens egen bemotandepolicy. I bemdtandepolicyn star att den enskilde ska
uppleva hog grad av tillganglighet, m6tas med respekt och vianlighet samt mota
professionell och engagerad personal. Bemotandeundersokningar genomfors inte
langre da metoden ifragasattes. Den senaste unders6kningen (2014) visade
overvagande positiva svar.

Socialstyrelsen senaste brukarundersokning fran varen 2015 visar att 9o procent av
de svarande i Osterikers kommun sammantaget ir néjda med hemtjinsten.
Brukarundersokningen redovisade i vard- och omsorgsnamnden 2016-03-22 § 3:3.
I diagrammet nedan jimfors utfallet i Osterakers kommun med utfallet for
Stockholms lan och riket i genomsnitt samt med utfall for gruppen jamforbara
kommuner.
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Diagram 5. Brukarbedomning, hemtjinst dldreomsorg
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4.4-4. Synpunkts- och klagomdalshantering

Det framgar av kvalitetsledningssystem och rutin for uppfoljning att nimnden ska
ha ett system for att hantera och fa information om synpunkter och klagomal.
Uppf6ljning av synpunkter och klagomal redovisades i namndens verksamhets-
berittelse for 2015. 116 synpunkter/klagoméal hade inkommit under aret. Enligt
verksamhetsberittelsen var de omraden som klagomal/synpunkter avser fo6ljande:
tillganglighet, information, bemo6tande, enhetens arbetssitt, lokalen och annat. Av
de 116 drendena avsag 9 klagomal/synpunkter handlaggning av arenden inom
bistdndsenheten, 47 klagomal/synpunkter utférare av sarskilt boende varav fyra
stycken av dessa avsag externa korttidsplatser. 60 klagomal/synpunkter avsag
utforare av hemtjanst i kommunen. Klagomalen/synpunkterna inom
bistdndsenheten avsag information, bemétande och arbetssitt. Fran utforarna av
hemtjanst var f6ljande omraden av klagomal/synpunkter representerade:
arbetssitt, bemotande och annat. Enligt verksamhetsberattelsen har utredning
gjorts av samtliga klagomal/synpunkter. De dr dokumenterade och aterkoppling har
gjorts till den som lamnat klagomal/synpunkten.

En lex Sarah-anmalan till Inspektionen for vard och omsorg (IVO) gjordes 2015, till
f6ljd av en utredning av en hemtjanstutforare. Inom hemtjanstomradet har 66
avvikelser enligt lex Maria rapporterats, samtliga avsag likemedelshantering.
Avvikelserna utreds av primarvarden men skickas till kommunen for kinnedom.

4.4.5. Intern kontroll

Enligt kommunens “Policy for intern kontroll”, antagen av kommunfullmaktige
2015-12-14 ska internkontrollplaner upprittas infor varje kalenderar.
Internkontrollplaner ska upprattas pa enhetsniva utifran risk- och
vasentlighetsanalys och centrala direktiv. Respektive nimnd ska sammanstilla
internkontrollplanerna for enheterna samt behandla och 6verldmna dessa till
kommunstyrelsen.
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PwC har efterfragat men inte mottagit naimndens internkontrollplan och
uppfoljning for 2015 eller internkontrollplan for 2016.

4.4.6.  Ekonomisk uppfoljning

Vard- och omsorgsnamnden redovisade 2015 ett underskott pa ca 10 mnkr, varav ca
4,4 mnkr var hanforliga till hemtjansten. Av verksamhetsberattelsen 2015 framgar
att budgetunderskottet for hemtjinsten var hogre dn prognostiserat pa grund av
héandelser under senare delen av hosten 2015. Det framgar vidare att antalet utforda
hemtjansttimmar 6kade mer én vad de beviljade timmarna 6kade, det vill sdga att
utférandegraden okade, vilket paverkade det ekonomiska utfallet. Okningen skedde
inom hemtjanstutforare i privat regi. Namnden har sedan maj 2015 i uppdrag av
kommunstyrelsen att analysera prognossakerhet och kostnadsutveckling. Namnden
anger i sammantradesprotokoll 2016-01-26 § 1:7 att forvaltningen fortlopande
kommer att analysera manadsutfallen och gora riskbedomningar.

Det framgar av intervjuerna att namnden far till sig ekonomiska uppfoljningar
manatligen, vilket &ven kan styrkas i protokoll for varen 2016. De ekonomiska
uppfoljningarna innehéller driftsredovisning per slag och driftsredovisning per
verksamhet. Aven vissa nyckeltal finns med i redovisningen, exempelvis pris per
hemtjansttimme. Som ovan namns f6ljs beviljade och utférda timmar ménatligen. I
ménadsuppfoljningen gors dven en bokslutsprognos.

Enligt budget 2016 forvantas antalet hemtjansttimmar minska med ca 8 procent
jamfort budget 2015. Nya platser i sarskilt boende forvantas leda till att okningen av
antalet hemtjansttimmar avtar. Manadsuppfoljningen per 2016-02-29 visar en
budget i balans for perioden, men med ett prognostiserat underskott om 6 850 tkr
for aret.

Med anledning av det ekonomiska utfallet per 2016-02-29 beslutade en oenig
namnd vid sammantradet 2016-03-22 att anta en atgardsplan for att na en budget i
balans for aret. Namnden beslutade att uppdra till férvaltningen att genomfora de
sju forsta atgarderna i dtgardsplanen. De atgirder som i planen bedoms ha storst
paverkan pa det ekonomiska resultatet avser borttagning av ersattning for bomtid
(1,6 mnkr) och fortsatt implementering av IBS (2,6 mkr).

Tabell 3. Atgiirdsplan vird- och omsorgsnimnden

Paverkan netto 2016 Paverkan netto 2017
(tkr) (tkr)

Ta bort erséttning bomtid -1600 - 3200

hemtjéanst

Ta bort erséttning for - 900 -1760

delegerade insatser

Fortsattning implementering - 2 550 -2531

IBS

Oversyn riktlinjer hemtjinst o 0

Infora avgift trygghetslarm - 66 -375
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Erbjuda aterflytt till -139 -139
kommunen, sarskilt boende

Forkorta vardtiden -585 -776
korttidsboende
Implementering -10 - 20

vardplanering via videolank

Skjuta upp implementering -1000
nyckelfri hemtjénst till 2017

Summa -6 850 -8 800

4.4.7. Bedomning

Kommunfullmaktige och vard- och omsorgsndmnden har som mal "Hogsta kvalitet
pa omsorg for dldre och funktionshindrade”. Namnden har infort ett
kvalitetsledningssystem men uppger i samband med analys av maluppfyllelse 2015
att detta arbete behover utvecklas ytterligare.

Uppfoljningen av hemtjanstutforare regleras bland annat i kommunfullmaktiges
"Program for uppfoljning och insyn av verksamhet som utfors av privata utforare pa
uppdrag av Osterikers kommun”. Nimnden har en plan for férdjupad uppféljning,
men det framkommer att fordjupad uppfoljning av utférare inte har skett sedan
2013. I forvaltningens rutin for uppfoljning redogors dven for andra typer av
uppfoljningar. Det konstateras att exempelvis samverkansmoten med utférare
fungerar, men att det finns brister inom andra omraden.

Det saknas en plan for intern kontroll inom namndens verksamhetsomrade.

Det finns en l6pande uppfoljning av ekonomi som redovisas till namnd. Till f6ljd av
ekonomiska underskott foljs hemtjanstens ekonomiska situation upp ménatligen
och nimnden har fatt i uppdrag att utreda prognossikerhet och kostnadsutveckling.
En atgirdsplan har tagits fram.

Sammantaget bedoms uppf6ljning och kontroll av kvalitet och av hemtjanstens
utforare som inte helt tillracklig. Uppfoljningen av ekonomi bedéms i allt vasentligt
som god.
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5. Bilagor
Foljande dokument har omfattats av granskningen:
e Verksamhetsberittelse 2015, vard- och omsorgsndmnden
e Vard- och omsorgsndmndens Budget 2016, Plan 2017-2018
e Virdegarantier avseende bistandshandldggning, 2014-01-07
e Virdegarantier avseende hemtjanst, 2014-01-07
e Revidering av riktlinjer for bistand enligt spcialtj anstlagen riktad till aldre
och personer med funktionsnedsittning i Osterdker, antagna av vard- och

omsorgsnamnden 2011-06-21

o Kvalitetsledningssystem for vard- och omsorgsnamnden enligt SOSFS
2011:9, antaget av vard- och omsorgsnamnden 2013-02-26

e Program for uppfoljning och insyn av verksamhet som utfors av privata
utforare pa uppdrag fran Osterfikers kommun, Dnr. KS 2015/0193, KF

sammantriade 2015-06-15

e Verksamhetsuppfoljning av hemtjanst 2013, vard- och omsorgsndmnden
2013-06-18 § 165

e IBS- rutiner for att fylla i insatser och besok
¢ Bemotandeunders6kning inom bistindsenheten 2014

e Policy for intern kontroll, antagen av kommunfullméktige 2015-12-14, KF §
9:5

¢ Riktlinjer for intern kontroll, kommunstyrelsens kontor, 2015-20-26

e Minnesanteckningar fran samverkansméten/informationsmoten med
utforare fran 2015-05-21, 2015-08-25, 2015-09-24,2015-11-26 och 2016-04-

28.

e Delegationsordning for vard- och omsorgsndmnden, giller fran 2016-03-15
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