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Social- och dldrenamnden

Kvalitetsuppfdoljning 2 av fritt val inom hemtjansten
Arendebeskrivning

Social- och aldrendmnden inforde den 1 september 2007 fritt val inom
hemtjansten. Avtalet med leverantorerna galler fran och med den 1 september
2007 till och med den 31 augusti 2008 med mdjlighet till forlangning 1+1 ar, dock
langst till och med den 31 augusti 2010.

Social- och aldrendmnden har det 6vergripande ansvaret for socialtjansten i
kommunen. Namndens uppféljningsansvar finns fortydligat i styrdokumentet
”Kvalitetsuppfdljning av hemtjénstinsatser” daterat augusti 2007.

Under februari 2009 genomférdes en métning av bemotandet och néjdheten for
bland annat hemtjanstkunderna i kommunen. Medelomdomet fran alla
hemtjanstkunder i kommunen var 4.5 pa en femgradig skala.

Samverkan med intresseorganisationerna

Kundvalskontoret har inbjudit representanter for intresseorganisationerna for
samverkan vid tva tillfallen.

Synpunkter som framfdrdes var vikten av att erbjuda stod i forbattringsarbetet till
de leverantorer, som sa dnskade.

Sammanfattande beddmning

Resultatet av kvalitetsuppfoljningen av hemtjansten i Upplands Vésby beddms
som mycket gott.

Tva av de fyra konstaterade forbattringsomradena vid den forra uppfoljningen har
genomforts. Larmfunktionen har samlats till en grupp, vilket forbéattrat
personalkontinuiteten for kunden. Myndighetsenhetens tillganglighet har
forbattrats avsevért bland annat genom att leverantdren har en kontakthandlaggare
samt att telefontillgangligheten har utdkats. Utférarna uppfyller i huvudsak de
krav som stallts i kravspecifikationen.



Foljande generella forbattringsomraden kan konstateras:

o Ett fortsatt forbattringsarbete av den sociala dokumentationen med sérskild
inriktning av den sociala journalen.

o Sekretessen kring den enskilde i samband med samverkan huvudmén emellan
bor sakerstéllas

o Det systematiska kvalitetsarbetet bor utvecklas inom varje verksamhet.

e Rutiner for avvikelsehantering, sérskilt med avseende pa avvikelser enligt
socialtjanstlagen, behover utvecklas hos nagra leverantorer.

Resultatet av kvalitetsuppfoljningen kommer att presenteras for leverantorerna.

Kundvalskontorets forslag till beslut
1. Social- och aldrendmnden godkénner kvalitetsuppfoljningen.

2. Kundvalskontoret far i uppdrag att folja upp patalade forbattringsomraden.

Bakgrund

Social- och aldrendmnden inforde den 1 september 2007 fritt val inom
hemtjansten. Avtalet med leverantorerna galler fran och med den 1 september
2007 till och med den 31 augusti 2008 med mdjlighet till forlangning 1+1 ar, dock
langst till och med den 31 augusti 2010.

Den tidigare uppfoljningen av kvaliteten inom hemtjansten presenterades for
social- och dldrendamnden i maj 2008. Féljande forbattringsomraden konstaterades
vid detta tillfalle:

Den sociala dokumentationen &r inte fullstdndig hos alla leverantorer
Larmfunktionens organisation behdver forbattras

Tillgéngligheten hos myndighetsenheten behdver forbéttras

Rutiner for avvikelsehanteringen behdver utvecklas hos nagra leverantorer.

Vid denna uppféljning bedomdes inte det systematiska kvalitetsarbetet, da nagra
av foretagen var helt nya och nagra var sma. Vid detta tillfalle bedomdes att
foretagen inte haft tillracklig tid for att bygga upp ett utvecklat kvalitetssystem.

Kvalitetskriterier enligt avtal och forfattningar

| kravspecifikationen for upphandlingen faststalldes foljande kvalitetsmal pa
utforandet av insatser:

e Den enskilde ska ha stort inflytande 6ver néar och hur insatserna ska
genomforas

e Antalet personer som hjélper den enskilde ska vara s fa som majligt

¢ Varje kund ska ha en kontaktperson i personalgruppen

e Den enskildes dnskemal om hur han eller hon vill bli tilltalad ska respekteras



e Varje pastaende om fysiskt évergrepp ska utredas, dokumenteras och
polisanmalas

e Varje pastaende om stéld, forskingring eller annat formogenhetsbrott ska
utredas, dokumenteras och polisanmalas

e Personalen ska béra en vél synlig namnbricka dar foretagets namn ar vél
synlig

e Personalen ska senast dagen innan anmala &ndringar i uppgjord planering.

| kravspecifikationens finns ocksa krav pa:

Dokumentation enligt géllande lagstiftning

Rutiner for klagomal

Rutiner for anméalan om missforhallanden

Rutiner for avvikelser i verksamheten

Rutiner for forvaring av handlingar och nycklar
Rutiner for hantering av privata medel

Personal med erforderlig kompetens och erfarenhet.

Kommunens ansvar for uppféljning

Social- och aldrendmnden har det Overgripande ansvaret for socialtjansten i
kommunen.

Social- och aldrendmndens uppféljningsansvar finns fortydligat i styrdokumentet
”Kvalitetsuppfdljning av hemtjénstinsatser” daterat augusti 2007.
Brukarnas synpunkter

I samband med denna uppfdljning gjordes ingen specifik matning av brukarnas
synpunkter.

Under februari 2009 genomfordes den regelbundna brukarmatningen for social-
och aldrenamndens olika malgrupper. Resultatet av denna matningen
presenterades for social- och &ldrendmnden i juni 2009.

Medelomdomet for alla hemtjanstkunder pa hemtjansten i Upplands Véashy
kommun var 4.5 pa en femgradig skala.

Antal leverantdrer och kunder maj 2009

Privata utférare Antal kunder
Susannes Hemtjanst och service 66
Gasthemmet Edsby slott AB 33

Olivias Vard och Omsorg 15

Camillas Hemtjénst och Service 124
Hushallsnéara tjanster AB 38

Ghion Systerjouren AB 5



Ej besokta leverantdrer

Adlerssons fonsterputs AB 5

MIAB Stad AB 0

JOSA Clean AB 0

Kommunal utforare Antal kunder
Runby Hemtjanst 128

Gamla Vasby; Ostra och Smedby 78
Dragonvagen 45

Sigma 53

Antalet kunder per verksamhet har inhdmtas i samband med besoken i
hemtjansten och genom uppgifter fran myndighetsenheten.

Carema AB har under aret avslutat sin verksamhet i kommunen.

Byte av leverantor

Vid mattillfallet hade atta kunder valt annan utférare. Sex kunder hade bytt fran
den egna regin till annan leverantor.

Samverkan med intresseorganisationerna

Kundvalskontoret har inbjudit representanter for intresseorganisationerna for
samverkan vid tva tillfallen.

Synpunkter som framfdrdes var vikten av att erbjuda stod i forbattringsarbetet till

de leverantorer, som sa énskade.

Metod

Uppféljningen har skett i tva steg:

e Ettiforvag utskickat frageformular

e Besok i verksamheten och personliga intervjuer med ansvariga och personal
utifran ett faststallt frageformular samt granskning av social dokumentation
genom stickprovskontroller och granskning av rutiner i verksamheten

Verksamhetsbesok har inte genomforts i de foretag som enbart erbjuder

stadtjanster eller inte har nagra kunder.

Utvardering

Kategorisering och poangberékning

En mall har utarbetats med utgangspunkt i fyra bedémningsomraden:



Trygghet och sékerhet
Samverkan och samarbete
Rutiner for fel och brister
Dokumentation
Systematiskt kvalitetsarbete

moowy

Varje bedomningsomrade har poangsatts enligt foljande:
0 Foretaget uppfyller inte kravspecifikationen

1 Foretaget uppfyller delvis kravspecifikationen

2 Foretaget uppfyller kravspecifikationen till fullo

Varje bedomningsomrade har en maxpoang:

A. Trygghet och sékerhet 10 poéng

B. Samverkan och samarbete 6 poang

C. Fel och brister 10 — 12 podang. Den senare podngen for
den egna regin, da den har ett ansvar for larmfunktionen.

D. Dokumentation 18 poang

E. Systematiskt kvalitetsarbete 2 poang

Beddmningsmallen finns i bilaga 2.

Som helhet kan ett foretag uppna 46 eller 48 poang beroende pa om fortaget

ansvarar for larmet. Kommunens egen regi har ansvar for att ta emot och rycka ut

vid larm. Denna enhet kan darfor uppna 48 poang.

Féljande fordndringar har gjorts i denna matning:

e Vissa fortydliganden i den sociala dokumentationen

e En beddmning hur verksamheten arbetar med det systematiska kvalitetsarbetet
med utgangspunkt i SOSFS 2006:11

Resultatsammanfattning

A. Trygghet och séakerhet

Synlig namnbricka

Samtliga utforare har en val synlig namnbricka sa att kunden kan identifiera

person och foretag som ett led i att skapa trygghet.

Information om andringar i planeringen

Samtliga utforare ringer till kunden om forseningen berdknas bli 15 till 30
minuter.



Rutiner for nyckelhantering

Samtliga utforare har sékra rutiner for hantering av nycklar, vilket innebér att
nyckeln kvitteras i samband med ny kunder, forvaras i ett last nyckelskap och
lamnas tillbaka efter det att uppdraget upphort. Vissa kunder vill sjélva ansvara
for egen nyckel.

Larmnycklar forvaras plomberade i ett separat nyckelskal. Dokumentation sker
vid varje utryckning.

Rutiner for hantering av kontanta medel

Social- och aldrendmnden antog riktlinjer for hantering av kontanta medel i juni
2008. Dessa ar vagledande. Eventuella avsteg ska dokumenteras i en lokal rutin.

Tva av tio foretag saknar lokala rutiner for hanteringen av kontanta medel. | vissa
foretag ar inte fragan aktuell, da kunden medféljer vid inkopstillfallet.
Namngiven kontaktperson i personalgruppen

En kontaktpersons uppgift ar att skapa person- och omsorgskontinuitet fér
kunden. Kontaktpersonen kan férmedla trygghet och kontinuitet i vardagen.

Alla leverantorer har en namngiven kontaktperson for kunden.
| vissa foretag med fa personal ar det givet vem som har kundansvaret.

Uppdraget som kontaktperson &r dokumenterat hos nio av tio leverantorer.

B. Samverkan och samarbete

Samverkan med bestallaren

Samtliga utforare uppfattar att samverkan med bistandshandlaggaren fungerar val.
Nabarheten har forbattrats avsevart sedan forra uppfoljningstillfallet.

Intern samverkan

Skriftliga rutiner for den interna samverkan mellan de olika arbetslagen inom
hemtjansten finns i de personalgrupper som bestar av fler personer &n tre.

Rutiner for samverkan med kommunens nattpatrull finns inte dokumenterad.

Nattpatrullen saknar dokumenterade rutiner for Gverrapportering till
dagpersonalen om viktiga handelser.

Samverkan med primarvarden

Alla leverantorer bedomer att de har en god samverkan med primarvarden i de
fall, dar kunden &ven har insatser av halso- och sjukvardskaraktar.



Ett problemomrade ar sekretessfragorna. Da landstingets priméarvard och de olika
hemtjansleverantérerna utgor olika sekretessomraden, maste den enskilde kunden
godkanna samverkan mellan de olika aktorerna.

C Rutiner for fel och brister
Egen kontroll
Den egna kontrollen av viktiga arbetsprocesser finns dokumenterad i flertalet

foretag. Ett exempel pa en viktig arbetsprocess ar hur man gar till vaga om
kunden inte 6ppnar dorren vid ett planerat besok.

e Ett forbattringsomrade i flertalet verksamheter &r att regelmassigt folja upp
avvikelser fran arbetsprocesserna.

Uppfdljning av bistandsbeddmd tid

Uppfoljning av utford tid i relation till bistdndsbedémd (beslutad) tid gors hos alla

leverantorer.

Uppfdljning av larm

Hemtjansten i egen regi har ansvaret att rycka ut nér en kund larmar.

Detta innebér att den egna regins hemtjanst maste kanna till vem som utfor

hemtjénsten. Sedan november 2008 har larmet organiserats i en egen patrull

bestaende av fem personal. Kunden larmar. Larmet hamnar hos SOS- alarm, som i

sin tur kontaktar kommunens larmpersonal. Fran det att larmpatrullen fatt larmet,

ska kunden bestkas inom 30 minuter.

Att organisera larmpersonalen i en egen patrull upplevs som ett klart forbattrat
arbetsstt.

Larmpatrullen foljer inte upp hur antalet tillfallen dar instéllelsetiden éverstiger 30
minuter.
Rutiner for klagomalshantering

Alla leverantorer har rutiner for hur klagomal ska hanteras.

Rutiner for missforhallanden

Nio av tio leverantorer har rutiner for hantering av missforhallanden.



Rutiner for avvikelsehantering

Samtliga leverantGrer har skriftliga rutiner for hur avvikelser enligt hélso- och
sjukvardslagen ska hanteras. Ingen av leverantérerna har definierat avvikelser
enligt socialtjanstlagen och foljer saledes inte upp detta.

C. Dokumentation

Den sociala dokumentationen bestar av tva delar:

e Enindividuell arbetsplan (genomférandeplan)
e Social journal.

Arbetsplanen och den sociala journalen utgor den enskildes genomférandeakt.

Individuell arbetsplan

Hur en beslutad insats praktiskt ska genomforas dokumenteras i en individuell
arbetsplan (genomforandeplan), som ska innehalla mer i detalj hur insatsen ska
genomfdras. Genom planen tydliggors bade for den enskilde och personalen vad
som ska goras, vem som ska utfora insatserna och nar de ska genomforas samt pa
vilket satt den enskilde har utdvat inflytande 6ver planeringen. Planen ska ocksa
innehalla datum for faststallandet samt néar och hur den ska féljas upp.

e Samtliga leverantorer har en individuell arbetsplan. Hos enstaka leverantorer
saknas vissa delar i arbetsplanen.

Social journal

Genomforandet av ett beslut om insats ska fortlépande dokumenteras i en social
journal. I journalen bor det till exempel framga om det intraffat omstandigheter
som medfort att insatserna inte kunnat genomforas som planerat och information
fran den enskilde eller anhdériga som kommit fram som &r av betydelse for
genomfdrandet.

o | flertalet verksamheter behover arbetet med den sociala journalen utvecklas.

Saker forvaring av den sociala dokumentationen

Handlingar som upprattas eller kommer in till en verksamhet maste forvaras pa ett
sadant satt att obehoriga inte far tillgang till dem. Det ar viktigt att de forvaras i
lasbara utrymmen och att handlingarna skyddas mot forstérelse. Dokumentationen
ska hallas i god ordning. Kundvalskontorets riktlinjer om social dokumentation i
hemtjénsten ar vdgledande.

e Alla leverantorer forvarar den enskildes dokumentation i lasbara skap.
o Flertalet leverantorer har en god ordning i genomférandeakten.



For kunder med enbart en serviceinsats kraver inte kundvalskontoret en
genomforandeplan och social dokumentation. Leverantéren och kunden ska ha en
skriftlig Overenskommelse, nar tjansten ska utforas.

D. Systematiskt kvalitetsarbete

Kvaliteten inom socialtjénstens olika verksamheter ska systematiskt och
fortlopande utvecklas och sdkras enligt SOSFS 2006:11. For att kunna fullgtra
dessa skyldigheter bor det finnas ett system for faststallande av kvalitetsmal, och
for planering, utférande, uppfoljning samt utveckling av kvaliteten i
verksamheterna. Ett kvalitetssystem forutsatter bland annat att det finns
verksamhetsmal, rutiner for kvaliteten som styr mot malen, samverkan,
kompetensutvecklingsplaner och olika former av avvikelsehantering.

Socialstyrelsen foreskriver ocksa att det ska finnas ett ledningssystem for
kvaliteten inom verksamheterna.

Sammanfattande bedémning

Resultatet av kvalitetsuppféljningen av hemtjansten i Upplands Vésby beddéms
som mycket gott.

Tva av de fyra konstaterade forbattringsomradena vid den férra uppféljningen har
genomforts. Larmfunktionen har samlats till en grupp, vilket forbéattrat
personalkontinuiteten for kunden. Myndighetsenhetens tillganglighet ar forbéattrats
avsevart bland annat genom att leverantdren har en kontakthandlédggare samt att
telefontillgéngligheten har utokats.

Utforarna uppfyller i huvudsak de krav som stallts i kravspecifikationen.

Foljande generella forbattringsomraden kan konstateras:

o Ett fortsatt forbattringsarbete av den sociala dokumentationen med sérskild
inriktning av den sociala journalen

o Sekretessen kring den enskilde i samband med samverkan huvudméan emellan
bor sakerstéllas

e Det systematiska kvalitetsarbetet bor utvecklas inom varje verksamhet

e Rutiner for avvikelsehantering, sérskilt med avseende pa avvikelser enligt
socialtjanstlagen, behover utvecklas hos nagra leverantorer.

Resultatet av kvalitetsuppféljningen kommer att presenteras for leverantorerna.
Forbattringsomradena kommer att foljas upp.



Kundvalskontoret

Eva Dahlgren
Chef kundvalskontoret

Bilagor:
1. Redovisning per enhet
2. Beddmningsmodellen

Elisabeth Hagert
Avdelningschef sociallagstiftning



Bilaga 1 (rev. 2009 10 12)
Redovisning per enhet

1. Susannes hemtjanst och service
Antal kunder 66

Resultat per kategori

A. Trygghet och sékerhet 9 poang av10 mojliga
B. Samverkan och samarbete 6 poang av 6 mojliga
C. Rutiner for fel och brister 4 poéng av 10 mojliga
D. Dokumentation 18 poang av18 mojliga
E. Systematiskt kvalitetsarbete 0 poéng av 2 mojliga

Sammanlagt 37 poang av 46 mojliga

2. Edsby Slott AB
Antal kunder 33

Resultat per kategori

A.. Trygghet och sakerhet 8 poang av10 mojliga
B. Samverkan och samarbete 6 poang av 6 mojliga
C. Rutiner for fel och brister 10 poéng av 10 mojliga
D. Dokumentation 11 poéng av 18 mojliga
E. Systematiskt kvalitetsarbete 0 poédng av 2 mojliga

Sammanlagt 35 poang av 46 mojliga

3. Olivias Vard och Omsorg
Antal kunder 15

Resultat per kategori

A. Trygghet och sékerhet 9 poang av 10 mojliga
B. Samverkan och samarbete 6 poéng av 6 mojliga

C. Rutiner for fel och brister 10 poang av 10 mdjliga
D. Dokumentation 18 poéng av 18 mojliga
E. Systematiskt kvalitetsarbete 2 poang av 2 mojliga

Sammanlagt 45 poang av 46 mojliga




4. Camillas hemtjéanst och Service
Antal kunder 124

Resultat per kategori

A.. Trygghet och sékerhet 10 podng av 10 mojliga
B. Samverkan och samarbete 6 poang av 6 mojliga
C. Rutiner for fel och brister 10 poang av10 mojliga
D. Dokumentation 16 poang av18 mojliga
E. Systematiskt kvalitetsarbete 2 poang av 2 mojliga

Sammanlagt 44 poang av 46 mojliga

5. Ghion systerjouren AB
Antal kunder 5

Resultat per kategori

A.. Trygghet och sakerhet 10 poéng av 10 mojliga
B. Samverkan och samarbete 6 podng av 6 mojliga
C. Rutiner for fel och brister 10 poéng av 10 mojliga
D. Dokumentation 16 poéng av 18 mojliga
E. Systematiskt kvalitetsarbete 2 poang av 2 mojliga

Sammanlagt 44 poang av 46 mojliga

6. Hushallsnéara tjanster AB

Antal kunder 38

Resultat per kategori

A.. Trygghet och sakerhet 10 poéng av 10 mojliga
F. Samverkan och samarbete 6 poang av 6 mojliga
G. Rutiner for fel och brister 8 poang av 12 mojliga
H. Dokumentation 0 poéng av 18 mojliga
I. Systematiskt kvalitetsarbete 0 poédng av 2 mojliga

Sammanlagt 24 poang av 46 mojliga




Hemtjansten i Upplands Vasby kommun
(Maxpoéangen ar 48 i det omrade som ansvarar for larmfunktionen)

7. Runby hemtjanst inklusive nattpatrullen och larmpatrull
Antal kunder 128

Resultat per kategori

A.. Trygghet och sékerhet 10 poéng av10 mojliga
B. Samverkan och samarbete 5 poang av 6 mojliga
C. Rutiner for fel och brister 10 poang av 12mojliga
D. Dokumentation 15 poéng av 18 mojliga
E. Systematiskt kvalitetsarbete 0 poéng av 2 mojliga

Sammanlagt 40 poang av 48 mojliga

8. Vasby hemtjanst
Antal kunder 78

Resultat per kategori

A.. Trygghet och sékerhet 10 poédng av 10 mojliga
B. Samverkan och samarbete 5 poang av 6 mojliga
C. Rutiner for fel och brister 10 poéng av 12 mojliga
D. Dokumentation 16 poang av18 mojliga
E. Systematiskt kvalitetsarbete 0 poéng av 2 mojliga

Sammanlagt 41 poang av 46 mojliga

9. Dragonvagens hemtjanst
Antal kunder 45

Resultat per kategori

A.. Trygghet och sakerhet 10 poéng av 10 mojliga
B. Samverkan och samarbete 6 poang av 6 mojliga
C. Rutiner for fel och brister 10 poédng av 10 méjliga
D. Dokumentation 10 poéng av 18 mojliga
E. Systematiskt kvalitetsarbete 1 poéng av 2 mojliga

Sammanlagt 37 poang av 46 mdjliga




10. Sigma
Antal kunder 53

Resultat per kategori

A.. Trygghet och sakerhet 10 poéng av 10 mojliga
B.Samverkan och samarbete 6 poang av 6 mojliga
C. Rutiner for fel och brister 8 poang av10 mojliga
D. Dokumentation 18 poéng av 18 mojliga
E. Systematiskt kvalitetsarbete 0 poéng av 2 méjliga

Sammanlagt 42 poang av 46 mojliga




Bilaga 2

Beddmningsmall for hemtjanstinsatser

A. Trygghet och sakerhet (max. 10 poang)
Al Vél synlig namnbricka 1
A:2 Information om andringar i planeringen 1
A3 Rutiner for nyckelhantering 1
A.4 Rutiner for hantering av kontanta medel 1

A.5 Namngiven kontaktperson med dokumenterat uppdrag 1

B. Samverkan och samarbete (max. 6 poang)

B:1  Mellan utforare och bistandshandlaggare 1

B:2  Intern samverkan 1

B.3  Med primarvard 1

C. Fel och brister (max. 10/12 poang)
C.1 Egen kontroll 1

C.2 Uppfoljning bistandsbedomnd/utford tid 1

C:3 Uppfdljning av larm ( enbart Runby hemtjénst)) 1

C.4 Rutiner for klagomalshantering 1

C:5 Rutiner for missforhallanden 1

C:6 Rutiner for avvikelser 1

D. Dokumentation (max. 20 poang)

D.1 Individuell arbetsplan

- mal

- vilka insatser

- tidpunkt for genomférande
- underskrift av kund

- datum for upprattande

N N T T =

- tidpunkt for uppféljning



D.2 Social journal 1

D.3 Séker forvaring

- lasbart skap 1

- individuell férvaring 1

E. Det systematiska kvalitetsarbetet (max 2 poang)

LeverantOren har ett kvalitetssystem, som &r val kant av medarbetarna.

Varje fraga bedéms fran 0 — 2

0 Levarantoren uppfyller inte kravspecifikationen
1 Leverantoren uppfyller delvis kravspecifikationen
2 Leverantdren uppfyller kravspecifikationen till fullo

Maximalt antal poang enligt mallen 46 alternativt 48.



