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INSPEKTIONSRAPPORT

Ostermalm stadsdelsférvaltning, Enheten fér bi-
standsbedomning dldreomsorg

Foranmaéld inspektion genomfordes den 17 oktober 2019 av inspek-
torerna Anki Ottenby och Asa Berge.

Anledning till inspektion
Aldreforvaltningen har i uppdrag att inspektera, granska och folja
upp stadens dldreomsorg.

Stockholms stad inforde 2017 ett nytt arbetssitt inom hemtjénsten'.
Det framsta syftet &r att ge ett storre inflytande till den enskilde. En
fordndring &r att staden har fatt ett gemensamt sétt att skriva be-
stdllningar pa, i form av en sé kallad rambestéllning. Bestéllning av
hemtjénst ska beskriva behov och syfte med de beviljade insatserna.
Detaljplaneringen, det vill sédga hur och ndr insatserna ska genom-
foras, gor utforaren upp tillsammans med den enskilde och ska do-
kumenteras 1 genomforandeplanen.

Syftet med inspektionen ar att f6lja upp enhetens arbete med de
dldres delaktighet och inflytande. Fokus &r bestdllning av hemtjdnst,
samverkan med utforare av hemtjdnst samt uppfoljning av genomfo-
randeplaner. Syftet med inspektionen dr dven att bidra till enhetens
fortsatta utvecklingsarbete.

Underlag

e enhetens rutiner/dokument:
- Rutin avstimningsmdten bestdllare och utférare
- Rutin for synpunkts- och klagomdlshantering
- Uppfoljning av beviljad insats hemtjdinst och trygghets-

larm

- Utredning
- Genomforandeplan

e Dbestéllningar av hemtjinst i ordindrt boende

e genomfOrandeplaner

! Rapport om utveckling av hemtjénst, dnr 152-643/2016.
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Metod
e samtal med enhetschef och bitrddande enhetschefer (led-
ning)

e samtal med nio bistdndshandlaggare (handlaggare)
e granskning av dokument och dokumentation

Kontroll av fakta

Faktakontroll fran inspektionen har skickats till enhetschef pé en-
heten for bistandsbedomning, dldreomsorg den 7 november 2019.
Synpunkter har inkommit och faktauppgifterna har korrigerats efter
papekandet.
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Resultat av inspektion

Beskrivning av Enheten for bistandsbeddmning, aldreomsorg
Enheten for bistindshandléiggning, dldreomsorg, Ostermalms stads-
delsforvaltning leds av en enhetschef och tva bitrddande enhetsche-
fer

30 bistandshandldggare arbetar pd enheten varav 27 arbetar med
bistandshandldggning av hemtjénstinsatser. Sex av dessa ingar i
vérdplaneringsteamet. Handldggarna &r indelade i fyra basgrupper.
De handldggare som har arbetat minst sex manader har delegation
pa hemtjanst upp till 136 timmar, dagverksamhet, ledsagning och
avlosning. Handldggarnas drenden dr indelade utifran datum och
gatuadress. 1333 personer over 65 ar var den 10 oktober 2019 bevil-
jade insatsen hemtjénst 1 ordinért boende.

Enheten befinner sig i en omorganisation. Fordandringen kommer
innebéra att samtliga drenden fordelas pa 27 handlidggare. Ledning-
en berittar att de har arbetat med handlingsplanen for handliggare?
och utokat antalet handldggare i syfte att f4 ner drendeantalet. Tva
specialisthandldggare har anstillts som bland annat arbetar med
introduktionen av nyanstéllda. Specialisthandldggarna kan dven
folja med handldggarna vid hembesok.

Styrkor enligt ledning och handlaggare

Ledningen beréttar att de som ingar i arbetsgruppen trivs vildigt bra
tillsammans och hjélper varandra. Trivsel pa arbetsplatsen gor, en-
ligt ledningen, att handlédggarna kinner sig tryggare 1 rollen som
bistandshandldggare. Specialisthandldggarna bidrar till 6kad kvalitet
1 och med deras trygghet och erfarenhet. Ledningen tycker dven att
handldggarna lyssnar pd de dldre. Vidare sdger ledningen att hand-
laggarna har mgjlighet till kompetensutveckling och att handlidggar-
na visar en vilja att forkovra sig. De tycker att handlidggarna dr bra
pa att informera och végleda de dldre om valfrihetssystemet.

Handlédggarna lyfter att de ar tillgéngliga for de dldre och deras an-
horiga da de inte har telefontid utan som regel gér att nd hela dagen.
De sédger dven att de 4r mana om att informera de dldre som fér ta
del av bade beslut och utredning. Handldggarna tycker att de ar
snabba pa att ta till sig information och vid behov snabbt vidta at-
garder. Vid avstdmningsmoten (se rubriken Samverkan med hem-
tidnstutforarna) brukar de fa aterkoppling fran utférarna om att den

2 Revidering av Stockholms stads handlingsplan for att forbéttra arbetssituationen
for socialsekreterare och bistdndshandldggare, dnr 3.5-287/2018.
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beviljade tiden stimmer 6verens med de dldres behov, sdger hand-
laggarna. Vidare berittar handldggarna att de har satsat pa intro-
duktion av nyanstéllda och att specialisthandldggare tar hand om
nya medarbetare de forsta veckorna samt stéttar dem det forsta aret.
De sédger att specialisthandlédggarna dven finns till for de som arbetat
langre, om de exempelvis behdver stod eller medfoljare vid hembe-
sOk. Handldggarna berittar att personalutokningen ocksa gynnar de
dldre eftersom det innebér mer tid att utféra arbetsuppgifter. Att de

ligger 1 fas med nyprovningarna tycker handldggarna dr en trygghet
for de dldre.

Verksamhetsutveckling

Under aret har enheten flyttat till nya kontorslokaler och ledningen
beréttar att det har fort med sig tankar om att hitta nya sétt att ar-
beta. Under 2019 har de dven arbetat med 7ryggt mottagande i
hemmet® och Lag (2017:612) om samverkan vid utskrivning fran
sluten hélso- och sjukvard. Enheten stridvar efter kontinuitet och
trygghet for den dldre och genomfor darfor omorganisationen, dir
ordinarie bistandshandldggare dven kommer att ansvara for plane-
ring 1 samband med utskrivning fran sjukhus. Handldggarna sager
att kontinuiteten kommer gora det béttre for den édldre och att de
kommer fa mer tid att noggrant folja upp genomforandeplanerna
och att géra nyprovningar.

Framover ska enheten fortsitta arbetet med Lag (2017:612) om
samverkan vid utskrivning frén sluten hélso- och sjukvard, 6kad
samverkan med primérvarden, Tryggt mottagande i hemmet, upp-
foljning av genomforandeplaner, utbildning 1 psykisk ohélsa samt se
over ledningsstrukturen.

Ledning och handlidggare berittar att handlédggarna gors delaktiga i
utvecklingsarbetet genom att anmaéla intresse till olika arbetsgrup-
per. Handldggarna kénner sig delaktiga i utvecklingsarbetet och
sdger att oavsett vilket sorts méte det dr, finns det utrymme for dem
att komma med &sikter. Nagra lyfter att de skulle vilja ha mer tid att
delta 1 utvecklingsarbete.

Vardegrunden

Ledningen beréttar att de tillsammans med specialisthandldggarna
har samtalat om att dldreomsorgens nationella virdegrund bor ingd 1
introduktionen. Ledningen kénner till att Stockholms stad har ett

3 Ett sirskilt team av underskoterskor ger den éldre extra stod de forsta dagarna
vid hemkomst fran sjukhus eller korttidsvérd.
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viardegrundsmaterial men det dr inget som de har anvint sig av. Ef-
ter faktakontroll tilligger ledningen att en av specialisthandldggarna
har paborjat en viardegrundsledarutbildning pa Karolinska institutet.

Handldggarna siger att de resonerar kring vérdigt liv och vélbefin-
nande vid ansdkan om till exempel vard- och omsorgsboende samt
dagverksamhet. De beréttar dven att virdegrunden finns med i arbe-
tet med verksamhetsplanen och péa planeringsdagar. Handldggarna
tycker att viardegrunden skulle kunna synliggéras mer och lyftas
regelbundet.

Aldres delaktighet och inflytande

Ledningen beréttar att den dldre dr involverad 1 hela processen frn
ansokan till beslut. P4 enheten brukar de prata om att handldggarna
ska sdkerstdlla att ansdkan dr den dldres vilja. Pa drendedragningen
samtalar de om att handldggarna ska involvera den dldre och for-
sOka fi fram vad den &ldre vill fa ut av insatsen.

Ledningen tycker att Kartldggnings- och bedémningsinstrumentet
hjélper till att skapa inflytande och delaktighet for de dldre. En ad-
ministrativ personal pd Ostermalms stadsdelsforvaltnings dldre-
omsorgsavdelning, har granskat handlédggarnas utredningar och
granskningens resultat sdg bra ut, berédttar ledningen.

Handldggarna sédger att den dldre ska vara delaktig vid ansdkan och
att de vid hembesok informerar om hur processen gar till med be-
stdllning och genomforandeplan. De sdger dven att nér de skriver
rambestillningar, dr det ett sétt att géra den dldre delaktig och skapa
inflytande. Handlaggarna tycker dven att frigorna i kvalitetsuppfolj-
ning pd individnivd* ir bra.

Bestallning av hemtjanst

Rambestillningar

Under arbetet med ramtid har enheten haft forindringsledare® och
pa gruppmoten diskuterat utifran exempel hur en rambestéllning
kan skrivas. Ledningen berittar att de utgick fran anvisningarna om
ramtid och att de samtalade mycket om mélformuleringar, tillit mel-
lan bestillare och utférare samt att handldggarna ska beskriva vad
den enskilde kan sjdlv. Ledningen sdger att de vid inférandet av
ramtid gjorde en granskning av bestillningarna som visade att half-

4 Uppfoljningen utfors enligt en stadsgemensam frégemall i samband med bi-
standshandldggarnas érliga uppfoljning av bistdndsbeslut.

> Forindringsledarna har via dldreforvaltningen fatt sérskild utbildning for att leda
arbetet med ramtid pa respektive arbetsplats.
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ten var rambestillningar. Enheten har d&ven genomfort en kollegial
granskning. Ledningen tdnker att handldggarna skriver rambestall-
ningar dven om det kan komma fragor fran handldggarna hur de ska
skriva. Enhetens fordndringsledare stimmer en gang i manaden av
med sin basgrupp hur arbetet med ramtid gar och lyfter till ledning-
en om det finns ndgot som de behdver arbeta vidare med.

Handldggarna berittar att fordndringsledare och ledning under inf6-
randet var noga med att de skulle skriva rambestéllningar och det
foljdes upp pa basgruppsmoten en gang i ménaden. Handldggarna
sdger att ledningen har velat halla arbetet med ramtid levande men
att de inte ldngre samtalar sd ofta om det pa enheten. Handldggarna
tycker att de borde fortsétta att samtala om ramtid i basgrupperna
som de gjorde i borjan, for att pAminnas om hur de ska skriva.

Négra handlaggare séger att de skriver rambestéllningar men att de
ibland skriver mer detaljerat. Anledningen till det kan enligt hand-
laggarna vara att det under introduktionen inte framgéatt hur bestall-
ningen ska se ut eller att en bestéllning snabbt maste skrivas efter en
planering i samband med utskrivning fran sjukhus. En del handlag-
gare sager att de forsoker skriva rambestillningar och att de har
mallen att utga ifran men att de inte alltid hinner ”tdnka ram”.

Handldggarna ser inga svarigheter med att skriva rambestillningar
och tycker att det dr bra att Aur insatserna ska utforas, ligger pé ut-
forarna att bestimma tillsammans med den édldre. Handldggarna
undrar dock hur de ska tdnka kring insatser som inte infaller daglig-
en, exempelvis dusch. De séger att det verkar som att de ska skriva
frekvens pd dem. Vid dagliga insatser tycker de att det &r léattare och
mer naturligt att skriva en rambestéllning.

Handldggarna berittar att om de far feedback frén ledningen pé be-
stdllningarna, sd dr det vid véldigt specifika drenden. De tycker att
det vore utvecklande att fa feedback. Handldggarna lagger dven till
att det vore bra med kollegial granskning av bestéllningarna och att
fa ta del av goda exempel.

Syfte och mal i bestdllningen
Enligt enhetens dokument Utredning, ska handlaggaren tillsammans
med den dldre formulera ett mal {for bistdndet.

Ledningen berittar att handldggarna kan ta hjélp av specialisthand-
laggarna eller varandra om de behdver stod i att formulera mal. De
har dven diskuterat malformuleringar i1 basgrupperna och enheten
har tagit fram dokument med exempel pa mal som handldggarna
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kan utga ifrdn. Ledningen sédger att metoddiskussioner bland annat
sker pd veckovisa hemmahandldggarmoéten och vid handledning en
gang 1 manaden.

Handldggarna berittar att de goda exemplen pa mélformuleringar
som de tagit fram, fungerar som inspiration nir de ska skriva mal
med beviljade insatser. Nagon sdger att de har samtalat om att sam-
manstdlla ett dokument med goda exempel men hen tror inte att det
har gjorts.

Handlédggare berittar att de ibland involverar den édldre nir mal ska
formuleras. De kan frdga vad den éldre vill uppna med insatsen. Det
kan exempelvis vara att den dldre ska klara sig s& mycket som moj-
ligt sjélv. Handlaggarna tycker att det kan vara svért att ta fram mal
med exempelvis stdd och tvétt, och att de pa rutin da skriver ”funge-
rande vardag” som méal. Nagra uttrycker att de kan bli bittre pa att
involvera den éldre och fraga vad dennes mal dr. Handldggarna
tycker att de tidigare pa enheten samtalade mer om malformulering-
ar men att det avstannat. Gillande om mal ska formuleras for varje
insats, séger ndgra att de ska gora det och nagra att de inte behover
gora det.

Information till de dldre

Ledningen sédger att handldggarna informerar den dldre om ramtid
och att det dr en del av processen. P4 enheten samtalar de 4ven om
den aldres ratt att kunna paverka sin vardag. Handlaggarna berittar
att de informerar den éldre om att de beviljar en ramtid och att utfo-
raren tillsammans med den dldre uppréttar en genomfoérandeplan.

Uppfdljning av bestallning

Rutiner

Enligt enhetens rutin Uppféljning av beviljad insats hemtjdnst och
trygghetslarm, daterad 2013-03-14, ska handldggarna f6lja upp be-
slutade insatser och att de beslutade insatserna blir utforda i enlighet
med bestédllningen. Handldggarna ska da bland annat hdmta inform-
ation fran genomforandeplanen. Uppfoljningen gors tva ménader
efter att beslutet verkstillts eller innan beslutets utging.

Av enhetens rutin Genomférandeplan, framgér att genomforande-
planen ska fungera som ett underlag for uppf6ljning samt ny- re-
spektive omprdvning av beslut.
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Arbetssditt

Ledningen beréttar att nér ramtid infordes framkom det vid enhet-
ens metodmoten att vissa handlaggare upplevde att det var svart att
slappa detaljerna i bestdllningen. Ledning och handldggare samta-
lade d& om vikten av att f6lja upp genomforandeplanen nér bestéll-
ningen utformas som en rambestéllning.

Ledningen sdger att enheten har en checklista for uppfoljning av
genomforandeplan. I checklistan ingar bland annat att kontakta ut-
foraren och efterfraga genomforandeplan om den inte har kommit in
inom 15 dagar. Om genomfOrandeplanen inte motsvarar behoven
ska handldggaren skicka tillbaka planen till utféraren. Enligt led-
ningen dr arbetsséttet inte helt implementerat och de skulle behova
folja upp att enhetens rutiner gillande uppf6ljning av genomforan-
deplan 6ljs.

Infor avstimningsmotet med utforaren skickar den handléggare,
som dr respektive utforares kontaktperson, en e-post till dvriga
handlidggare med frdga om hur utférarens arbete med genomforan-
deplanerna ser ut. Om det finns brister som utforaren trots aterkopp-
ling inte dtgirdar, 4r nista steg att ledningen kan ta kontakt med
utforaren. Slutligen kan det bli aktuellt for enhetens ledning att in-
formera avdelningschef alternativt avtalsforvaltare pa dldreforvalt-
ningen.

Ledningen tror att handldggarna ldser genomforandeplanerna nér de
ar godkinda, vid fordndrade behov hos den éldre och vid nyprov-
ning. Ledningen sager dock att det inte finns genomforandeplaner
till alla bestdllningar. Nér handldggarna infor avstimningsmotena
med utforarna gar igenom genomforandeplanerna, blir det tydligt
vilka utforare som inte upprittar genomforandeplaner, berdttar led-
ningen.

Handldggarna berittar att de skriver 1 bestéllningen att genomf6ran-
deplanen forvéntas inkomma inom 15 dagar. De séger att de anvén-
der genomforandeplanen for att folja upp bestéllningen vid nyprov-
ning, om anhoriga hor av sig eller om utféraren meddelar att det
behdvs mera tid. Om mojlighet finns nér planen kommer in 1 det
sociala systemet, ldser handldggarna den for att se hur den speglar
bestéllningen och att den dldre har varit delaktig. Nar genomfGran-
deplanen inte speglar behovet, hor de av sig till utféraren. Handlag-
garna sager att de forstar syftet med att folja upp att det kommer in
en genomfOrandeplan samt ldsa den for att se om den speglar beho-
vet men tycker att det kan vara svart att hinna med och att det prio-
riteras bort. Handldggarna tycker att utforarna har blivit battre pd att
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upprétta genomforandeplaner sedan de borjade med avstdmnings-
motena.

Granskning av dokumentation

Som en del i inspektionen granskades bestdllningar och genomf6-
randeplaner for 15 dldre. Dessa valdes slumpmassigt ut med den
gemensamma ndmnaren att samtliga hade beviljats hemtjanstinsat-
ser i ordindrt boende om cirka 40 till 100 timmar per manad. I
granskningen ingick sédvil kommunala som privata utforare av hem-
tjénst.

Bestdllningar
Bestillningar skickade mellan november 2018 och september 2019
granskades. I drygt hélften av bestéllningarna var insatserna be-
skrivna utifran olika omraden, exempelvis:

e hjélp och stod med att tillreda/vdrma och servera samtliga

maltider
e paminna och stdtta vid hygien och klddsel
o stdd vid forflyttningar dagligen.

I resterande bestéllningar var insatserna mer detaljerat beskrivna si
som:

e kvill, tillsyn, hjélpa till med kvéllsmal

e tillsyn mellan eftermiddag och kvall samt kvill

e hjélp med tillagning av lunch och servering.

I samtliga bestéllningar framgick den dldres behov och mal med
insatser fanns beskrivna. Tva mal var otydliga. I sju av bestillning-
arna ndmns skdlig levnadsnivd, som ett av malen.

Genomforandeplaner

For tio av de 15 bestdllningarna fanns en genomforandeplan. Tva av
planerna var upprittade inom 15 dagar®, dvriga mellan knappt en
manad till sex ménader efter att bestdllningen borjat gilla. Plane-
ringen i en genomforandeplan motsvarade helt behoven som fram-
kom av bestillningen. Nedan foljer exempel pa insatser/behov som
saknades 1 genomforandeplanerna:

foljeslagning

tvatt

hygien

pa- och avklddning

forflyttning

¢ Riktlinjer for handliggning inom socialtjinstens dldreomsorg, dnr. KF 105-
1044/2017.
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e sillskap vid maltid
o tillsyn nattetid.

I tva genomforandeplaner fanns det insatser som inte fanns med i
bestillningen, exempelvis:

e toalettbesok

e Dbyte av inkontinensskydd

o fOrflyttning.

Samverkan med hemtjanstutforare

Rutin

Enheten har en Rutin avstimningsmdéten bestdllare och utforare.
Enligt rutinen &r syftet med avstimningarna att skapa ett forum dér
handlidggarna och utforarna samverkar kring det gemensamma upp-
draget. Motet ska dven ge mojlighet till ett 6kat samforstdnd kring
varandras arbete. Moten for avstdmning sker tre tillfdllen per ér i
januari, maj och september. Tvd handldggare ansvarar for respektive
avstimningsmote. Rutinen innehéller en dagordning som anvénds
vid motet samt en checklista infor métet. Bland annat ska handlag-
garna som ansvarar for motet ha med sig information om genomfo-
randeplaner har inkommit samt genomférandeplanernas innehéll.

Avstiamningsmoten

Ledning och handléggare berittar att handlaggarna triffar de utfo-
rare som har 20 eller fler 4renden tre gdnger per &r. Mdtena dger
varannan gang rum hos bestéllarenheten och varannan gang hos
respektive utforare. De har dven telefonmdten med utforare som har
sex till 19 drenden. Nagra av &mnena som tas upp vid avstam-
ningsmotena &r: rambestéllningar, avbdjda besok, genomforande-
planer, synpunkter och klagomal samt fakturafragor. UtfGraren har
mdjlighet att ta upp fragor och meddela handlidggarna om det ér
ndgra fordndringar i verksamheten. Ledningen beréttar att infor mo-
tet ska handldggarna ta fram exempel pd bra respektive mindre bra
genomforandeplaner som de kan diskutera med utforaren.

Handldggarna som dr med pa avstimningsmotena informerar kolle-
gorna om vad som tagits upp. Ledning och handldggare dr positivt
instéllda till avstimningsmotena. Enligt ledningen ar avstimnings-
motena vildigt uppskattade av utférarna och motena bidrar till for-
battrad samverkan mellan enheten och utfoérarna.

Lopande kontakt
Handldggarna berittar att den l6pande kontakten med utforarna till
storsta delen sker via telefon och/eller per e-post. De séger att det
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skiljer sig at hur ofta utforarna hor av sig nar den édldre har forénd-
rade behov och att det skapar fortroende nér utférarna hor av sig.

Ledningen beréttar att om handldggaren inte svarar pa sitt direkt-
nummer eller e-post, har enheten en jourtelefon for samarbetspart-
ners. De séger att utforarna verkar tycka att enhetens tillganglighet
ar bra och att det dr latt att komma 1 kontakt med handlaggarna. Pa
avstdmningsmotena far utférarna uppdaterad kontaktlista.

Synpunkter och klagomal

Ostermalms stadsdelsforvaltning har en Rutin for synpunkts- och
klagomdlshantering som inspektorerna har tagit del av. I korthet
beskriver rutinen att alla som arbetar inom dldreomsorgen ska kénna
till rutinen. De ska informera dldre och anhoériga om dessa rutiner
och hur de ska ga tillviga om de vill framf6ra synpunkter eller kla-
gomal. Fran det att enheten tar emot ett klagomal ska den som in-
kommit med klagomalet {4 svar inom 14 dagar. Nér drendet &r av-
slutat ska administratér meddela aktuell handldggare diarienummer
och detta ska handldggaren skriva in i brukarens akt.

Ledning och handléggare berittar att de pa arbetsplatstréaffar (APT)
tar upp synpunkter och klagomal som inkommit pa bestdllarenhet-
en. Det kan leda till att enheten ser dver en rutin. For tva ir sedan
hade de exempelvis ménga klagomal pé avgifter vid flytt till sérskilt
boende. De utdkade da personalgruppen med en avgiftshandléggare
vilket gjorde att klagomélen upphorde.

Alla som arbetar pa enheten ska kunna hantera ett klagomal som
inkommer per telefon, sdger ledningen. Vid hembesdken ska hand-
laggarna informera de dldre muntligt och skriftligt om hur de kan
lamna en synpunkt eller klagomal. De ska dven informera om kvali-
tetsgarantierna samt direktnummer till ledningen.

Handlidggarna siger att de har en tydlig rutin for hantering av syn-
punkter och klagoméal. Nar ndgon hor av sig med ett klagomal, ber
handlidggarna 1 forsta hand att personen vénder sig till utféraren. De
flesta som hor av sig vill inte att handlaggarna tar upp klagomalet
med utforaren. Handldggarna forsoker motivera till att klagoméalet
lamnas, da de tycker att det dr viktigt att det kommer till utférarens
kédnnedom.

Nagra handlaggare beréttar att de vid nyprovning ldmnar synpunkts-
och klagomalsblanketter och pdminner om att den dldre kan l&dmna
synpunkter och klagomal. Nagra handldggare siger att de inte 1am-
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nar nagon information. Den som ansoker for forsta gangen far in-
formation om hur hen ldamnar synpunkter och klagomal samt in-
formation om kvalitetsgarantierna. Handldggarna ndmner Tycktill-
blanketten och att de kan hjélpa den éldre att fylla i den.
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Beddmning

Syftet med inspektionen var att folja upp enhetens arbete med de
dldres delaktighet och inflytande. Fokus ér bestdllning av hemtjdnst,
samverkan med utforare av hemtjdnst samt uppféljning av genomfo-
randeplaner. Syftet med inspektionen &r dven att bidra till enhetens
fortsatta utvecklingsarbete.

Bedomningen bygger pa samtal med enhetschef, bitrddande enhets-
chefer och bistandshandldggare samt granskning av dokument och
dokumentation.

Verksamhetsutveckling

Inspektorerna blev vil bemotta under inspektionen och savil led-
ning som handldggare talade om utvecklingsomrdden inom enheten.
Det &r positivt att omorganisationen som genomfors syftar till 6kad
handlidggarkontinuitet. Inspektorerna upplever ledning och handldg-
gare som engagerade och med ett fokus pa de dldre.

Det ar viktigt att ledningen mojliggor for handldggarna att vara del-
aktiga och medverka i verksamhetens utvecklingsarbete’. Inspekto-
rerna gor beddmningen att enheten har identifierat arbetssatt som
kan ge forutsittningar for handldggarna att vara delaktiga i utveckl-
ingsarbetet. Exempel pa detta ar att enheten bildar arbetsgrupper nir
de ska utveckla enhetens arbete. Det dr positivt att handldggarna
kan fa stod och végledning fran savél ledning som specialisthand-
laggare.

Vardegrund

Den 14 mars 2011 faststdllde kommunfullmiktige i Stockholms
stad den virdegrund som ska gélla for all dldreomsorg i Stockholms
stad. Den baseras péa den nationella vardegrunden och syftar till att
dldre personer ska f4 mdjlighet att leva ett vérdigt liv och kinna
vilbefinnande, trygghet och meningsfullhet. Virdegrunden omfattar
all verksamhet inom dldreomsorgen, savél bestéllarenheter som
utforare.

Den som handlégger ett d&rende ansvarar for att géllande lagstiftning
tillimpas och att handlaggningen sker med en etisk utgangspunkt
med fokus pa virdegrunden. Den enskilde ska garanteras inflytande
1 alla beslut som rdr denne. Detta géller savél i handldggningspro-

7 Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9).
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cessen som i utforandet av insatser®. Alla som arbetar inom ldre-
omsorgen ska kénna till virdegrunden och hur var och en utifran sin
profession ska tillampa den.

I dldreforvaltningens introduktion av nyanstillda bistdndshandlag-
gare, ingar information om den nationella viardegrunden samt
Stockholms stads véardegrund. Detta blir en introduktion for hand-
laggarna i vardegrunden och ett fortsatt arbete med vérdegrunden
bor fortsitta pa enheten.

Det dr positivt att enheten utbildar en viardegrundsledare. I likhet
med ledning och handliggare ser inspektdrerna dock arbetet med
virdegrunden som ett utvecklingsomréde. Vardegrunden ska vara
tydlig och forankrad i allt arbete som utfors inom enheten. Imple-
mentering av viardegrunden kan ske pa olika sitt, till exempel ge-
nom att:
e et ir tydligt vem som ansvarar for att driva arbetet med
virdegrunden
¢ ha dterkommande genomgangar av enhetens vardegrunds-
dokument
e samtala om virdegrunden pd APT eller under andra méten
e utbilda och kompetensutveckla medarbetarna i virdegrun-
den.

Stockholms stad tillhandahaller vardegrundsmaterial som kan an-
véndas for att reflektera kring viardegrundsfragor och inspirera till
utvecklande samtal. P4 Stockholms stads hemsida’ finns en link till
Socialstyrelsens webbutbildning, Aldreomsorgens nationella virde-
grund samt tips om virdegrundsmaterial som gér att bestdlla. Vir-
degrundsmaterialet bestar bland annat av filmer, spel och diskuss-
ionsunderlag, for stdd och inspiration.

Bestallning av hemtjanst

Det nya arbetsséttet med ramtid som har inforts 1 Stockholms stad
ar 1 linje med socialtjanstlagen samt Stockholms stads virdegrund.
Beslutet om att infora det nya arbetsséttet togs av Kommunfullmék-
tige'® under 2016 och giller for samtliga bestillningar av hemtjinst
och genomf6randeplaner for utférande av hemtjanst. Bestédllningar-

8 Riktlinjer for handldggning inom socialtjénstens dldreomsorg. Handliggning av
bistand enligt SoL och insatser enligt LSS till personer &ver 65 ar och éldre, dnr
AN 3.1-517/2017.

9 stockholm.se/vardegrund.

10 Rapport om utveckling av hemtjénst, dnr 152-643/2016.
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na ska utformas pa ett likartat séitt och inte innehalla detaljer om hur
och nir de beviljade insatserna ska utforas'!.

Av Stockholms stads handlingsplan for att forbdttra arbetssituat-
ionen for socialsekreterare och bistdndshandliggare’?, framgér att
administrationen for handlédggarna har 6kat. En del av syftet med
ramtid, forutom att 6ka den éldres inflytande och delaktighet, ar
dven att minska administrationen for handldggarna. For att admi-
nistrationen ska minska bor anvisningarna foljas.

For att ramtid ska fungera som ténkt, dr det viktigt att samtliga be-
stdllningar av hemtjanst skrivs enligt anvisningarna. Bestéllarenhet-
en ansvarar for att skriva en rambestéllning med beskrivning av
behov, syfte, insatser och berdknad tidsdtgang. Under inspektionen
granskades 15 akter. Resultatet av inspektionen indikerar att ledning
och handléggare behover ateruppta samtal om ramtid. Det dr dven
nagot som efterfrigas av handlaggarna. Exempelvis kan enhetens
basgruppsmoten fungera som forum for handldggarna att kontinuer-
ligt reflektera kring arbetet med ramtid samt utbyta erfarenheter. Vi
ser dven ett virde i att enheten gor egenkontroller av bestillningarna
och att handldggarna far feedback.

Handldggarna lyfte fragan hur de ska tinka kring att ange frekvens 1
bestillningen pa insatser som inte infaller dagligen, exempelvis
dusch. D4 frekvens framkommer av berdakningsunderlaget behover
handlaggarna i texten i bestéllningen, inte ange frekvens. Det gar
dock bra att skriva dusch en till tva ganger per vecka. Handlar det
om promenader kan det hinda att dessa kombineras med drenden
och/eller inkdp vid ndgra tillfdllen under manaden, sé for den insat-
sen kan det vara bittre att inte ange frekvens, &ven om ocksé detta
framgar av berdkningsunderlaget.

Angaende mélformulering i bestéllningen, bor den om mgjligt vara
den dldres egen beskrivning. Den dldres mal ska f6lja med under
hela handlaggningsprocessen. Det &r positivt att det 1 enhetens rutin
Utredning, tydligt framgar att mal med bistdndet ska formuleras
tillsammans med den &ldre.

' Anvisningar for bestillning och genomforandeplan for hemtjdnst, dnr 3.1-
470/2017.

12 Revidering av Stockholms stads handlingsplan for att forbittra arbetssituation-
en for socialsekreterare och bistandshandldggare, dnr 3.5-287/2018.
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Inspektorerna vill podngtera att handldggarna inte behdver formu-
lera syfte och mal for varje insats och dvergripande mal, till exem-
pel skdilig levnadsnivd, utifran socialtjinstlagen ska undvikas'?.

P4 Stockholms stads hemsida finns anvisningar och stodmaterial f6r
arbetet med ramtid'#. Enheten kan 4ven skicka fragor till ldrefor-
valtningens funktionsbrevlada'>. Om enheten onskar besdk av #ldre-
forvaltningens strateger for att till exempel diskutera mojligheter
och hinder i arbetet med ramtid, gér det bra att hora av sig till dldre-
forvaltningen.

Uppfdljning av bestalining

Av de 15 akter som granskades inneholl tio en genomforandeplan.
Tvé av planerna var uppréttade inom 15 dagar och en av planerna
motsvarade behoven som framkom av bestéllningen. Resultatet av
granskningen tyder pa att enheten, i likhet med vad ledning och
handliggare sagt, behdver se Over uppfoljningen av bestdllningarna.

Inspektorerna rekommenderar enheten att uppdatera rutinen Upp-
foljning av beviljad insats hemtjdnst och trygghetslarm. 1 rutinen
kan forslagsvis inga bade avvikelsehantering nir genomférandeplan
inte inkommer samt hur handlaggarna ska ga tillvdga nar genomfo-
randeplanen inte speglar bestillningen. Av rutinen skulle dven
kunna framga betydelsen av genomforandeplan nér bestillningen
utformas enligt anvisningarna for ramtid.

Ett av redskapen for den édldres mdjlighet till inflytande och delak-
tighet géllande insatsernas utformning, 4r genomforandeplanen.
Bestéllarenheten ansvarar for att gora en individuppf6ljning dér
genomforandeplanen ligger till grund for uppf6ljning av bestill-
ningen. Utifrdn genomforandeplanen avgor handlaggaren om den
enskildes beskrivna behov bedéms kunna tillgodoses genom vad
som framgar av genomfdrandeplanen eller inte. '

Niér handldggaren fir genomforandeplanen ska den ldsas for att sa-
kerstdlla att utforaren har uppfattat bestéllningens mél och syfte
samt att planeringen motsvarar de behov som formulerats 1 bestill-
ningen. Genomforandeplanen &r en viktig aterkoppling pa bestill-

3 Dnr 3.1-470/2017.

14 stockholm.se/ramtid.
15 ramtid@stockholm.se.
19 Dnr 3.1-470/2017.
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ningen for handldggaren och dr av sérskilt stor betydelse 1 de fall
den enskilde har nedsatt beslutsformaga.'”

Ett sitt att folja upp att de dldre har en genomforandeplan, ar att
enheten anvénder sig av rapporten Genomforandeplaner, i det Soci-
ala systemet. Av den gar att utldsa vilka &ldre som har, respektive
inte har en genomforandeplan. Inspektorerna vill poéngtera att det,
forutom via genomforandeplanen, finns andra sétt att f6lja upp be-
stéllningen.

Inspektorerna brukar rekommendera att i de fall privata utférare av
hemtjinst inte foljer forfrigningsunderlaget's, bor avtalsforvaltare
pa dldreforvaltningen underréttas om detta. I de fall utférare 1 kom-
munal regi inte foljer uppdragsbeskrivningen'®, bor ansvarig pé
stadsdelsforvaltning underrittas om detta. Enligt samtalen med led-
ningen, arbetar enheten pé detta sitt.

Samverkan med hemtjanstutforare

En fungerande samverkan mellan bestillare och utforare kring den
dldres behov ar viktig. Saval bestéllare som utforare ska arbeta for
att skapa omsesidig tillit. Inspektdrerna tycker att enhetens Rutin
avstamningsmoten bestdllare och utforare ar tydlig. Da enheten
anvénder sig av checklista infor motet och foljer en dagordning pa
motet, ger det forutsittningar for strukturerade méten. Ledning och
handldggare formedlar att avstimningsmdtena framjar samverkan
vilket inspektdrerna ser som positivt. Det dr d&ven positivt att utfo-
rarna ges mojlighet att pa avstdmningsmatena lyfta for dem viktiga
fragor. Att handlidggarna tvé och tva ér kontaktpersoner gentemot
hemtjénsten minskar sdrbarheten i samverkan.

Synpunkter och klagomal

Det &r viktigt att sdkerstilla att den &ldre och dennes narstaende fér
tydlig information om hur de gar tillvéiga nir de ska ldmna en syn-
punkt eller ett klagomal samt hur hanteringen och dterkopplingen
gér till. De ska dven kunna kénna sig trygga med att synpunkten
eller klagomalet hanteras skyndsamt. Aldre och niirstdende behdver
ocksa fa information om hur de ldmnar en synpunkt eller ett klago-
mal pé bestéllarenhetens arbete. Samtliga inkomna klagomal ska

"7 Dnr 3.1-470/2017 samt dnr AN 3.1-517/2017.

18 Upphandling hemtjénst — Stockholms stad. Dnr 5.1.1-395/2017.

19 Uppdragningsbeskrivning for stadsdelsnimndernas verksamhet, hemtjinst i
ordinirt boende, dnr AF 1-511-368/2018, dnr KF 2018/751.
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sammanstillas och analyseras for att se monster eller trender som
indikerar brister i verksamhetens kvalitet®°.

Inspektorerna ser det som positivt att enheten stravar efter att ha
hog tillgénglighet da det kan 6ka mdjligheten for den dldre och an-
horiga att ldamna synpunkter och klagomal. Det kan dock finnas an-
ledning f6r ledningen att f6lja upp att stadsdelsforvaltningens rutin
for hantering av synpunkter och klagomal foljs. Inspektorerna vill
dven paminna om att funktionen 7Tjyck till pa Stockholm.se inte
langre &r 1 bruk.

Denna inspektionsrapport overldmnas till enheten for bistandsbe-
domning dldreomsorg, for analys och som underlag i enhetens fort-
satta kvalitetsutvecklingsarbete.

Anki Ottenby Asa Berge
Inspektor Inspektor

20 SOSFS 2011:9.



