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Kvalitetsuppfdoljning av fritt val inom hemtjansten —
underlag for férlangning av avtal med hemtjanstutforare

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 mojlighet till forlangning 1+1 ar, dock
langst till och med den 31 augusti 2010.

Denna kvalitetsuppféljning &r ett underlag till ett beslut om en eventuell
forlangning av avtalet.

Social- och aldrendmnden har det 6vergripande ansvaret for socialtjansten i
kommunen.

Kundernas uppfattning om kvaliteten i hemtjénsten har matts i en
enkatundersokning. Sammanfattningsvis &r kunderna mycket ngjda med de
insatser som utfors.

Leverantorerna uppfyller i huvudsak de krav som stélls i kravspecifikationen.
Resultatet av kvalitetsuppfoljningen bedéms som gott.

Foljande generella forbattringsomraden kan konstateras:

e Den sociala dokumentationen ar inte fullstdndig hos alla leverantorer

¢ Larmfunktionens organisation behover forbattras

¢ Tillgangligheten hos myndighetsenheten behdver forbattras

e Rutiner for avvikelsehanteringen behdver utvecklas hos nagra leverantorer.

Samverkan med brukarorganisationerna

Forvaltningen har inbjudit representanter for brukarorganisationerna for
samverkan vid tva tillfallen. Deras synpunkter redovisas i bilaga.
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Social- och aldreférvaltningens forslag till beslut
1. Social- och &ldrendmnden godkénner kvalitetsuppfoljningen.

2. Forvaltningen far i uppdrag att folja upp patalade forbattringsomraden och
redovisa det vid namndens sammantrade den 19 november 2008.

3. Forvaltningen far i uppdrag att forlanga avtalen ett ar med féljande
leverantorer:

Susannes hemtjanst och service
Edsby Slott AB

Olivias Vard och Omsorg
Camillas Hemtjénst och Service
Hushallsnara tjanster AB
Caréma AB

Josa Clean i Stockholm
Adlerssons fonsterputs AB
Miab Stad AB

Ghion Systerjouren AB.

Social- och aldrefdrvaltningen

Inga-Lill Skogqvist

Tf forvaltningschef Elisa-Beth Widman
Avdelningschef for kvalitet och
verksamhetskontroll
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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.

Denna kvalitetsuppféljning &r ett underlag till ett beslut om en eventuell
forlangning av avtalet.

Kvalitetskriterier enligt avtal och forfattningar

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

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

genomforas

Antalet personer som hjélper den enskilde ska vara sa fa som mojligt

Varje kund ska ha en kontaktperson i personalgruppen

Den enskildes 6nskemal om hur han eller hon vill bli tilltalad ska respekteras

Varje pastaende om fysiskt Gvergrepp 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 féretagets namn ar vél
synlig

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

I 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 6vergripande ansvaret for socialtjansten i
kommunen.

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

Brukarnas synpunkter pa den upplevda kvaliteten har métts i en
enkatundersokning under mars manad 2008. Enkéten skickades till samtliga
brukare som far hjalp av leverantorer i privat regi samt 25 procent av de brukare
som far hjalp av hemtjéansten i egen regi pa grund av underlagets storlek.

Svarsfrekvensen uppgar till 57 %, av 263 enkater besvarades 149. Ingen
paminnelse har utsants, vilket skulle ha inneburit minst en 6kning av
svarsfrekvensen med 10 %.

Enkaétresultaten i sin helhet redovisas i bilaga 1. Brukarnas medelomdéme
redovisas under varje leverantors beskrivning i bilaga 1.

Enkaten som helhet finns i bilaga 2.

Har mindre &n tre personer besvarat enkaten for respektive foretag redovisas inte
detta pa grund av svarigheter att bevara konfidentialiteten.

Nya och gamla leverantérer

Av de elva foretag som kommunen tecknat avtal med finns bade nyetablerade
leverantorer och leverantérer som funnits lange pa marknaden. Denna
kvalitetsuppfoljning bygger pa sju manaders verksamhet. Ett nytt foretag kan
behodva mer tid for att bygga upp ett utvecklat kvalitetssystem med till exempel
regelbundna maluppféljningar.

Sma och stora leverantorer

Av de leverantorer som kommunen har tecknat avtal med finns sma foretag med
en person, som arbetar i verksamheten och stora leverantérer med mer uppbyggda
stodresurser.

Denna kvalitetsuppféljning omfattar darfor inte beddmningar om verksamhetens

egen uppfoljning av kvalitetsarbete och maluppfyllelse. Dessa omraden kommer
att bedémas vid nasta uppfoljning.
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Antal leverantdrer och kunder mars 2008

Privata utforare Antal kunder
Susannes Hemtjénst och service 14
Gasthemmet Edsby slott AB 16

Olivias Vard och Omsorg 10

Camillas Hemtjénst och Service 46
Hushallsnara tjanster AB 9

Carema AB 1

Ej besokta leverantorer

Josa Clean i Stockholm 1

Adlerssons fonsterputs AB 3

Miab Stad AB 0

Ghion Systerjouren AB 0

Kommunal utférare Antal kunder
Runby Hemtjanst 62

Gamla Vésby; Ostra och Smedby 158
Dragonvagen 100
Sigma/nattpatrullen 97

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

Odens fysioterapi och omvardnad avslutade sin verksamhet hosten 2007.
Sodexho AB ingar inte i denna uppfdljning, da foretaget betraktas som en
underleverantor till den egna regi. En brukarundersokning for Sodexhos kunder
genomfordes i augusti 2007 och redovisades vid detta tillfalle.

Byte av leverantor

61 personer har fram till den 10 april 2008 bytt fran kommunal till privat
leverantor. 66 nya kunder har valt privat leverantor.

Samverkan med brukarorganisationerna

Forvaltningen har inbjudit representanter for brukarorganisationerna for
samverkan vid tva tillfallen. Deras synpunkter redovisas i bilaga

Metod

Uppfoljningen har skett i tre steg:

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

e Enkat till kunder.

Verksamhetsbesok har inte genomforts i de foretag som enbart erbjuder
stadtjanster eller inte har nagra kunder.

Utvardering

Kategorisering och poéngberékning

En mall har utarbetats med utgangspunkt i fyra bedémningsomraden:
Trygghet och sakerhet

Samverkan och samarbete

Rutiner for fel och brister
Dokumentation

CoOow>

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

1 Foretaget uppfyller delvis kravspecifikationen

2 Foretaget uppfyller kravspecifikationen till fullo

Varje bedémningsomrade har en maxpoang:

A. Trygghet och sékerhet 10 poéng

B. Samverkan och samarbete 6 poang

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

D. Dokumentation 14 poéng

Bedomningsmallen finns i bilaga 3.

Som helhet kan ett foretag uppna 40 eller 42 poang beroende pa om fortaget
ansvarar for larmet. Kommunens egen regi har ansvar for att ta emot och rycka ut
vid larm. Dessa enheter kan darfor uppna 42 poang.

Nar det galler resultatet av kvalitetsmalen for kundinflytande och antalet personer
som hjélper den enskilde framkommer det i enkatsvaren for respektive leverantor.

Leverantdorer som enbart erbjuder stadtjanster

Dessa leverantorer har skickat erforderligt underlag for ett fortsatt godkannande
for forlangning av avtalet.
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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 sdkra rutiner for hantering av nycklar, vilket innebér att
nyckeln kvitteras i samband med ny kunder, forvaras i ett last nyckelskap och
ldmnas tillbaka efter det att uppdraget upphort. Vissa kunder vill sjalva ansvara
for egen nyckel.

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

Rutiner for hantering av kontanta medel

Inkop bor ske med hjélp av betal- eller kundkort for att undvika hantering av
kontanta medel. Vissa kunder foljer sjalva med i samband med inkdp.

e Rutiner for hantering av kontanta medel &r ett forbattringsomrade i vissa
verksamheter.
Namngiven kontaktperson i personalgruppen

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

Flertalet leverantorer har en namngiven kontaktperson. I vissa verksamheter finns
en personalgrupp om en till tre personer som ansvarar for en given kundgrupp.

| vissa foretag med fa personal ar det givet vem som har kundansvaret.

Uppdraget som kontaktperson ar dokumenterat hos flertalet leverantorer.
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B. Samverkan och samarbete
Samverkan med bestéllaren

Samtliga utforare uppfattar att samverkan med bistandshandlaggaren fungerar val
pa sa satt att det sker en regelbunden uppféljning av den utférda tiden.

e Flertalet leverantorer bedomer att det ar svart att na bistandshandlaggaren.
Detta ar ett forbattringsomrade.
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.

Samverkan med priméarvarden

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

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 bistdndsbeddmd 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

hemtjansten. Det innebdr ocksa att vardbitradet som ska svara pa ett larm, lamnar

den kund som har insatsen just da.

Arbetsordningen innebar risker bade vad galler informations6verforing och
personalkontinuitet hos kunden.

e Den nuvarande arbetsordningen i samband med larmfunktionen &r ett
forbattringsomrade.
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Rutiner for klagomalshantering

Alla leverantorer har rutiner for hur klagomal ska hanteras.

Rutiner for missforhallanden

Nio av tio leverantorer har rutiner for missforhallanden.

Rutiner for avvikelsehantering

Sex av tio leverantorer har skriftliga rutiner for hur avvikelser ska hanteras.

3 Dokumentation

Den sociala dokumentationen bestar av tva delar:

e En individuell arbetsplan (genomfdérandeplan)
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 (genomfdérandeplan), som ska innehalla mer i detalj hur insatsen ska
genomforas. 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 nar 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 anhdriga som kommit fram som ar av betydelse for

genomfdrandet.

o | flertalet verksamheter saknas en social journal.

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
lashara utrymmen och att handlingarna skyddas mot forstorelse. Dokumentationen
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ska hallas i god ordning. Forvaltningens riktlinjer om social dokumentation i
hemtjénsten ar vagledande.

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

For kunder med enbart en serviceinsats kraver inte forvaltningen en

genomforandeplan och social dokumentation. Leverantdren och kunden ska ha en
skriftlig 6verenskommelse, nér tjansten ska utforas.

Den totala poangbeddémningen per leverantor

Edsby Slott AB Olivias Vard och Camillas Runby hemtjanst Gamla Vasby, Dragonvégens Sigma och Hushallsnara Caréma AB
Omsorg Hemtjénst och Ostra och hemtjanst nattpatrullen tjanster AB
Service Smedby

Sammanfattande bedémning

Utforarna uppfyller i huvudsak de krav som stéllts i kravspecifikationen.
Resultatet beddms som ett gott resultat.

Resultatet av kundenkaten visar att flertalet kunder ar néjda med den hjélp och det
stod som ges av olika leverantdrer. Pa fragan dar kunden ska besvara hur
nojdhetsgraden av den totala insatsen bedoms fran en skala fran 1-5, har de allra
flesta svaren hamnat pa 4 och 5, vilket betyder mycket nojda kunder (89 procent
av svaren).

Foljande generella forbattringsomraden kan konstateras:

e Den sociala dokumentationen &r inte fullstandig hos flertalet utforare

e Larmfunktionens organisering. Den nuvarande organisationen av
larmfunktionen innebér en bristande kontinuitet bade for den kund som larmar
och den kund vars personal ska hjalpa till vid ett larm

o Tillgangligheten hos myndighetsenheten. Flertalet leverantorer har framfort att

det ar svart att na bistdndshandlaggarna. Telefontiderna ar begransade och inte
alltid kdnda i kommunens véxel
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e Rutiner for avvikelsehantering behdver utvecklas hos nagra leverantorer.

Resultatet av kvalitetsuppfoljningen kommer att presenteras for leverantorerna.

Forbattringsomradena kommer att foljas upp.

Social- och aldreférvaltningen

Ingalill Skogkvist

Tf forvaltningschef Elisa-Beth Widman
Avdelningschef for kvalitet och
verksamhetskontroll

Bilaga 1 Redovisning per enhet

Bilaga 2 Kundenkéten

Bilaga 3 Beddmningsmodellen
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Bilaga 1

Redovisning per enhet

1. Susannes hemtjanst och service

Antal kunder 14

Brukarnas medelomddme for insatserna 4.9

Resultat per kategori

A. Trygghet och sékerhet 10 poéng av10 mojliga
B. Samverkan och samarbete 6 poang av 6 mojliga

C. Rutiner for fel och brister 8 poéng av 10 mojliga
D. Dokumentation 12 poang av14 mojliga

Sammanlagt 36 poang av 40 mojliga

2. Edsby Slott AB
Antal kunder 16
Brukarnas medelomddme for insatserna 4.7

Resultat per kategori

A.. Trygghet och sakerhet 9 poang av10 mojliga
B. Samverkan och samarbete 6 podng av 6 mojliga
C. Rutiner for fel och brister 10 podang av 10 mdjliga
D. Dokumentation 12 poéng av 14 mojliga

Sammanlagt 37 poang av 40 méjliga

3. Olivias Vard och Omsorg
Antal kunder 10
Brukarnas medelomddme for insatserna 4.0

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 podang av 10 mdjliga
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D. Dokumentation 10 poéng av 14 mojliga

Sammanlagt 35 poang av 40 méjliga

4. Camillas hemtjéanst och Service
Antal kunder 56
Brukarnas medelomdome for insatserna 4.8

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 poang av10 mojliga
D. Dokumentation 10 poéng av14 mojliga

Sammanlagt 36 poang av 40 mojliga

Hemtjansten i Upplands Vasby kommun
( max 42 poéng pa grund av ansvaret for larmfunktionen)

5. Runby hemtjénst
Antal kunder 62
Brukarnas medelomddme for insatserna 4.4

Resultat per kategori

A.. Trygghet och sakerhet 9 poang av10 mojliga
B. Samverkan och samarbete 5 poang av 6 mojliga
C. Rutiner for fel och brister 8 poang av 12 mojliga
D. Dokumentation 9 poang av 14 mojliga

Sammanlagt 31 poang av 42 mgjliga

6. Gamla Vasby, Ostra och Smedby
Antal kunder 158
Brukarnas medelomdome for insatserna 4.4

Resultat per kategori
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A.. Trygghet och sakerhet 9 poang av 10 mojliga
B. Samverkan och samarbete 6 poang av 6 mojliga

C. Rutiner for fel och brister 8 poéng av 12 mojliga
D. Dokumentation 8 poang av14 mojliga

Sammanlagt 31 poang av 42 mdojliga

7. Dragonvagens hemtjanst
Antal kunder 100
Brukarnas medelomdome for insatserna 4.3

Resultat per kategori

A.. Trygghet och sakerhet 9 poang av 10 mojliga
E. Samverkan och samarbete 6 poang av 6 mojliga
F. Rutiner for fel och brister 9 podng av 12 mojliga
G. Dokumentation 12 podang av14 mojliga

Sammanlagt 36 poang av 42 mdjliga

8. Sigma och nattpatrullen
Antal kunder 97
Brukarnas medelomdome for insatserna 4.0

Resultat per kategori

A.. Trygghet och sakerhet 9 poang av 10 mojliga
H. Samverkan och samarbete 6 poang av 6 mojliga

I. Rutiner for fel och brister 9 poang av12 mojliga
J.  Dokumentation 12 podang av 14 mojliga

Sammanlagt 36 poang/ 42 méjliga

9. Hushallsnara tjanster AB

9 kunder
Brukarnas medelomdome for insatserna 5.0

Resultat per kategori
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A.. Trygghet och sakerhet

K. Samverkan och samarbete
L. Rutiner for fel och brister
M. Dokumentation

Sammanlagt 38 poang av 40 mojliga

10 poéng av 10 mojliga
6 podng av 6 mojliga

10 poéng av 12 mojliga
12 podang av 14 mojliga

10. Caréma AB

1 kund

Resultat per kategori

A.. Trygghet och sakerhet

N. Samverkan och samarbete
O. Rutiner for fel och brister
P. Dokumentation

Sammanlagt 36 poang av 40 mojliga
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