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INSPEKTIONSRAPPORT

Bestillarenheten for aldreomsorg, Spanga-
Tensta stadsdelsforvaltning

Foranmild inspektion genomfordes den 1 oktober 2019 av inspekto-
rerna Kristina Hagstréom och Anki Ottenby.

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

Stockholms stad inforde 2017 ett nytt arbetssitt inom hemtjinsten'.
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 p4, i form av en sd kallad rambestéllning. Bestéllning av
hemtjénst ska beskriva behov och syfte med de beviljade insatserna.
Detaljplaneringen, det vill sdga hur och ndr insatserna ska genom-
foras, gor utforaren upp tillsammans med den enskilde och ska do-
kumenteras 1 genomforandeplanen.

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

Underlag
e enhetens rutiner/dokument:
- Rutin for hembesok

- Rutin for individuppfoljning av hemtjdnstinsatser
- Rutin for klagomdlshantering

e bestillningar hemtjinst AO, ordinirt boende

e genomfOrandeplaner

Metod
e samtal med enhetschef och bitrddande enhetschet (ledning)
e samtal med bistdndshandlidggare (handldggare)
e granskning av dokument och dokumentation

! Rapport om utveckling av hemtjénst, dnr 152-643/2016.
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Kontroll av fakta

Faktakontroll fran inspektionen har skickats till enhetschef pa be-
stdllarenheten for dldre den 10 oktober. Enhetschefen har meddelat
att de inte har ndgra synpunkter pa faktakontrollen.
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Resultat av inspektion

Beskrivning av enheten
Bestillarenheten for dldreomsorg leds av en enhetschef och en bi-
trddande enhetschef.

P4 enheten arbetar tolv bistdndshandldggare. Tre handldggare arbe-
tar med utskrivningsplaneringar, atta handlaggare har ansvar for
samtliga drenden 1 ordinért boende inklusive servicehus och en
handléggare foljer specifikt upp véard- och omsorgsboende och an-
svarar for dessa drenden.

Bistandshandlaggarna har delegation pd hemtjéinst, dagverksamhet,
ledsagning och hemvérdsbidrag. Korttidsboende och stodboende
beslutas av bitrddande enhetschef och sirskilt boende beslutas av
enhetschef. Hemtjinstiarenden dver 50 timmar dras pa drendedrag-
ning for att bidra till likstédllighet 1 bedomningarna.

Cirka 418 personer dver 65 ar var i september 2019 beviljade insat-
sen hemtjénst i ordindrt boende.

Styrkor enligt ledning och handlaggare

Ledningen beréttar att samtliga handldggare 4r engagerade och vill
gora ett bra arbete. Handldggarna vill bidra till enhetens utveckling
och kan specialisera sig inom olika omraden, exempelvis psykisk
ohilsa och demens. Andra styrkor &r enligt ledningen att handlag-
garna delar med sig av sina kunskaper och att handldggarna beméter
den éldre 1 dennes aktuella situation.

Handlidggarna siger att kollegorna ar hjdlpsamma och ger varandra
ett bra stdd. Alla handldggare har egna telefontider och de har en
gemensam mottagningstelefon vilket de anser bidrar till tillgédnglig-
het. Handléggarna arbetar ndra varandra, gér in for varandra om
ndgon dr franvarande och tar varandras telefontider vid behov. De
tycker att det ger en trygghet for de som dr nyanstéllda att det finns
erfarna kollegor att fraga.

En annan styrka enligt handldggarna ar att det finns tydliga rutiner.
Ur den &ldres perspektiv ser handldggarna det som en fordel att de
har tydliga rutiner kring drendedragningar, ndgot som férhopp-
ningsvis ger rittvisa beddmningar och blir rittssdkert. Handlaggarna
lyfter dven att det ur den dldres perspektiv ér bra att de har mojlig-
het att vara tvd handldggare vid hembesok. Exempelvis nér det finns
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en anhorig med vid hembesoket och den dldre kan ha behov av att
samtala enskilt med handldggaren.

Verksamhetsutveckling

Det senaste aret har enheten arbetat med ett flertal olika fragor, be-
rittar ledningen. Fokus har legat pa handldggarnas gemensamma
kompetensutveckling och att ta tillvara pa handldggarnas engage-
mang. Tva handldggare, som ingatt i en specialistgrupp, har till ex-
empel utvecklat arbetet med véld 1 néra relationer och kan ge stod
till 6vriga handldggare. Handldggarna berittar att de deltar i och
kénner sig delaktiga i verksamhetens utvecklingsarbete.

Ledning och handléggare berittar att de har metodmoéten en ging
per manad dér samtliga handldggare deltar. Varje mote har ett tema
utifrin aktuella fragor, behov och d&mnen som handlaggarna har lyft.
Till exempel vald i néra relationer, hur de handskas med svéra sam-
tal, riktlinjer och metodfrdgor. Handldggarna séger att det finns be-
hov av kompetensutveckling gillande avgiftsfragor.

Framover ska enheten, enligt ledning och handldggare, utveckla
arbetet med specialistgrupperna. Ledningen sédger att de ska an-
vinda sig av arbetssittet de utvecklade nir de arbetade med vald i
néra relationer. De tycker att det arbetsséttet har fungerat bra. Alla
handliaggare ska ha mdjlighet att ingé i en specialistgrupp och det
ska bli tydligt vad grupperna forvintas bidra med. Grupperna ska ha
spetskompetens inom olika omraden och vara ett stod for Gvriga
handléggare.

Vardegrunden

Spénga-Tensta stadsdelsforvaltning har en vision och vardegrund
Rondellen som inspektorerna har tagit del av. Av denna framgar
bland annat stadsdelens vision Vi gor skillnad f6r ménniskan 1 var-
dagen” och virdegrunden; kompetens, bemétande, engagemang och
resultat.

Ledningen berittar att enhetens virdegrundsarbete fokuserat pa
stadsdelens vision. Enheten har inte arbetat specifikt med &dldre-
omsorgens nationella virdegrund? eller Stockholms stads virde-
grund men de har tagit del av stadens virdgrundsmaterial och spelat
viardegrundsspelet. Enligt ledningen haller de vardegrunden levande
genom att handlaggarna utgér fran Kartldggnings- och bedémnings-

25 kap. 4 § socialtjinstlagen (SoL).
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instrumentet och att de 1 det dagliga arbetet talar om bemdtandefra-
gor och den dldres delaktighet.

P& frdgan hur enheten arbetar med vardegrunden siger handléggar-
na att de samtalar om den dldres sjélvbestimmande pa drendedrag-
ningarna. De tycker att det dr viktigt att den dldre har sjélvbestdm-
mande. Handl4dggarna lyfter d4ven att de fir handledning av en ex-
tern handledare en gang per ménad. I handledningen talar de bland
annat om vad ett respektfullt bemdétande dr och hur de kan anpassa
sitt bemotande 1 motet med den dldre och deras anhoriga.

Aldres inflytande och delaktighet

Ledningen beréttar att handldggarna har fokus pd vad den enskilde
uttrycker nir det giller vad denne klarar sjilv och vill ha hjélp med.
Hur de handskas med den enskildes integritet och hur de ska moti-
vera personer med psykisk ohélsa och demenssjukdom diskuteras
ofta p4 metodmdten. Handldggarna far utbildning i motiverande
samtal och de har borjat med kollegial granskning. En del i den kol-
legiala granskningen ir att notera om samtycke har dokumenterats i
utredningen.

Nir det géller delaktighet och inflytande sdger handldggarna att de
alltid vénder sig till den enskilde i samtalet. De lyssnar pé den éldre
nér de kartlagger behoven och de informerar om valfrihetssystemet.
I samband med individuppf6ljning stiller de frdgor som berér bland
annat sjdlvbestimmande.

Bestallning av hemtjanst

Rambestillningar

Ledningen beréttar att alla handldggare har gatt utbildningen i ram-
tid som anordnades av dldreforvaltningen och att enheten har haft
forandringsledare’. Forindringsledarna stottade handliggarna och
tog under inférandet av ramtid fram en ny bestillningsmall. Som
ledningen ser det dr det en utmaning att skriva rambestillningar och
de har konstaterat att de behdver utveckla arbetet med ramtid. En-
ligt dem é&r inforandet en process dér de bland annat behdver ldmna
mer ansvar till utférarna, utveckla bestéllningsmallen och uteldmna
detaljerna 1 bestédllningarna.

Handldggarna har uppmérksammat att det finns risker och kan upp-
sta svarigheter for den dldre néir handldggarna ska skriva rambe-

3 Forandringsledarna har via dldreforvaltningen fatt sérskild utbildning for att leda
arbetet med ramtid pa respektive arbetsplats.
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stéllningar. Det forsvarar ocksa vid uppfoljning nér det inte finns en
detaljerad bestéllning att stimma av emot.

Ledning och handldggare tycker att det dr en utmaning nér utforare
utfor insatser som inte dr beviljade och som den dldre inte efterfra-
gat. En annan utmaning ar att det finns utfoérare som slér ihop besok,
nagot som kan leda till att syftet med insatserna férsvinner. Hand-
laggarna vet att de ska skriva rambestdllningar men tycker att det &r
viktigt att skriva detaljerat, exempelvis nir det giller antalet toalett-
besok. En detaljerad bestéllning bidrar enligt dem till att utféraren
fOrstér att insatserna ska utforas kontinuerligt 6ver dygnet.

Syfte och mal i bestdllningen

Enligt ledningen ar arbetet med malformulering i bestéillningen ett
fortsatt utvecklingsomréde. De tycker att det &r relativt svart att
formulera mal och de har tagit fram rutinstdd och mallstdd till hand-
laggarna. Ledningen sédger att enheten har gatt fran att skriva “skilig
levnadsniva” till att finga upp vad den enskilde sjélv uttrycker och
bryta ner det till mer specifika mél.

Handldggarna séger att de forsoker fanga upp vad den dldre sjdlv
uttrycker for mél med insatsen och i bestdllningen skriver de mal
for varje insats.

Information till de dldre

Handldggarna berittar att de dldre informeras om att handlidggaren
skickar en bestéllning till utféraren. De far dven information om att
utforaren ska uppritta en genomforandeplan samt att den éldre far
diskutera med utforarna vilken dag och tid som insatserna ska utfo-
ras.

Uppfdljning av bestallning

Enheten har tva rutiner, Rutin for hembesok och Rutin for individ-
uppfolining av hemtjdnstinsatser, som inspektorerna tagit del av. Av
enhetens Rutin for hembesék framgér bland annat att handldggaren
ska forbereda sig infor hembesoket samt ta del av separata checklis-
tor for individuppfoljning och intervjuguide. Av Rutin for individ-
uppfoljning av hemtjdnstinsatser framgar bland annat att handldgga-
ren har ansvar for att den édldres hemtjinstinsatser f6ljs upp arligen.

Ledningen beréttar att alla ordinarie handldggare foljer upp bestill-
ningarna genom att gora en nyprovning som vanligtvis sker en gang
per ar. En del av uppf6ljningen dr dven att ta del av genomférande-
planer och rapporter for tidsregistrering 1 det sociala systemet.
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Handldggarens uppgift ér att fokusera pa innehallet 1 genomf6ran-
deplanen och att det speglar bestillningen, sdger ledningen. Enheten
har enligt dem ingen strukturerad information hur handldggarna ska
gé tillviga om genomforandeplanen inte speglar bestdllningen, men
de ska skapa en rutin.

Det varierar hur bistandshandlédggarna anvénder genomforandepla-
nen for att f6lja upp bestdllningen enligt ledningen. Under forega-
ende ar gjorde ledningen stickprovskontroller och noterade att
ménga dldre saknade genomforandeplan. Enligt ledningen har det
inneburit ett omfattande arbete att fa in genomforandeplaner frén
utforarna. Samordnaren foljer, sedan en tid tillbaka, manatligen upp
att det finns genomforandeplaner. Om de inte inkommer kontaktar
samordnaren utforaren. Detta arbetssitt har lett till att de far in fler
planer.

Enligt ledningen har det varit dilig kvalitet pd genomforandepla-
nerna och de tycker att det forefaller som om de dldre inte varit del-
aktiga 1 upprittandet. Nista steg 1 enhetens arbete med genomftran-
deplanerna &r att 1agga fokus pé det faktiska innehallet i planerna.

Handldggarna berittar att de foljer upp bestdllningen genom att
kontrollera att den har accepterats. I bestédllningen skriver de att
utforaren ska inkomma med en genomforandeplan inom 15 dagar
samt att utforaren ska kontakta dem om hjélpbehovet fordndras.
Handlédggarna kollar om alla insatser finns med 1 genomforandepla-
nen. Det har hént att utforaren lagt till insatser som den &ldre fatt
avslag pa, siger handlaggarna. Om genomfoérandeplanen inte speg-
lar bestéllningen kontaktar de utféraren som fér uppritta en ny plan.

Granskning av dokumentation

Som en del 1 inspektionen granskades bestillningar och genomfo-
randeplaner for 15 dldre. Dessa valdes slumpmissigt ut med den
gemensamma ndmnaren att samtliga hade beviljats dagliga insatser i
ordindrt boende. I granskningen ingick sédvil kommunala som pri-
vata utforare av hemtjinst.

Bestdllningar
Bestillningar skickade mellan oktober 2018 och september 2019
granskades. [ merparten av bestédllningarna var det beskrivet vad
och hur ofta insatserna ska utforas, exempelvis:
e Dbyte av inkontinensskydd och forflyttning: itta génger dag-
ligen varav tva ganger nattetid
e tillredning och servering av maltid: frukost och middag
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e pé- och avkladning och stodstrumpor: tva ganger per dag
e disk, bidddning och tillsynsstddning: tva ganger per dag

e stod vid maltider: tre ganger per dag

e promenad: tvd ginger per vecka

e dusch: tva génger per vecka

I samtliga bestdllningar framgick den dldres behov och mal med
insatserna fanns beskrivna. Hir foljer exempel pa mélformuleringar
som aterfanns 1 bestdllningarna: bibehalla sin vikt, fd i sig ndrings-
rik och regelbunden kost, fa aktivering och stimulering i sin vardag,
motverka isolering, kunna uppridtthalla en fungerande vardag, fore-
bygga isolering och fd frisk luft och vilfungerande hushall. Utover
ovan nimnda mal dterfanns dven skdlig levnadsnivd 1 fem bestill-
ningar. [ flera bestéllningar fanns det mal kopplat till specifika in-
satser.

Genomforandeplaner
For 14 av 15 bestillningar fanns en genomférandeplan. Atta av pla-
nerna var upprittade inom 15 dagar®, vriga mellan en till tvA mé-
nader efter att bestillningen borjat géilla. Planeringen i fem genom-
forandeplaner motsvarade behoven som framkom av respektive
bestéllning. Nedan foljer exempel pé insatser/behov som saknades i
genomforandeplanerna:

e dubbelbemanning
munvard
foljeslagning
apoteksdrenden
promenader
nattbesok
disk
sophantering.

Samverkan med hemtjanstutférare

Ledningen berittar hur de genom aren pé olika sétt har arbetat for
att forbéttra samverkan med hemtjanstutforarna. Handldggarna har
till exempel varit kontaktperson for olika utforare, enheten har traf-
fat vissa utforare enskilt och de har haft gemensamma mé&ten med
flera utforare. For ndrvarande ar det samordnaren som har som upp-
drag att ha samverkansmd&ten med de utforare som har ett storre
antal brukare. Omorganisation och chefsbyten hos utfoérarna forsva-
rar samverkan enligt ledningen.

4 Riktlinjer for handliggning inom socialtjinstens dldreomsorg, dnr. KF 105-
1044/2017.
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Samverkan pa individniva sker framfor allt via telefon. Att handléag-
garna ar tillgéngliga och har telefontid varje dag samt att enheten
har en mottagningstelefon dit Aldre Direkt, utforarna och andra
samverkanspartners kan ringa, underldttar samverkan, sdger led-
ningen.

Handldggarna berittar att de ofta gér hembesok tillsammans med
hemtjdnsten och i vissa fall gor de en samordnad individuell plane-
ring (SIP%). De tycker att samverkan och kommunikationen med
utforarna fungerar ganska bra. Enligt dem har de regelbunden kon-
takt med vissa utforare, sirskilt de som ar storre. Att traffas pa mo-
ten forbéttrar enligt handlaggarna samverkan och dkar forstaelsen
for varandras roller.

Synpunkter och klagomal

Bestéllarenheten har en Rutin for klagomdlshantering som inspekto-
rerna har tagit del av. Av rutinen framgér process och ansvarsfordel-
ning for klagomélshantering bade vad géller klagomal pé utforare
och klagomal pé bestillarenheten. I rutinen star bland annat att
samordnaren ansvarar for att skicka ivdg klagomalet till utforararen,
skicka en kopia till bistdindshandldggaren, ta emot svar fran utfora-
ren och informera handldggaren om svaret har inkommit.

Ledning och handldggare beréttar att i samband med hembesdk in-
formeras de édldre om hur de kan ldmna synpunkter och klagomal.
Handldggarna lamnar muntlig och skriftlig information och har kla-
gomalsbroschyrer pé flera sprak. De séger att de uppmanar de dldre
att framfora synpunkter och klagomal och betonar vikten av att de
dldre ska kédnna sig lyssnade pa.

Ledningen beréttar att de registrerar och diariefor alla klagomal.
Klagomal som inkommer pa handldggarna hanteras av ledningen.
De utreder, ger aterkoppling till den som ldmnat klagomaélet samt
foljer upp klagomaélet vid behov. Nér det géller klagomél pa utforare
ar det samordnaren som ansvarar for att skicka klagomalet till utfo-
raren. Ledningen foljer upp hur utfoéraren hanterar klagomélet samt
informerar utféraren om hur de ser pa det som skett. Ibland infor-
merar de utféraren att det bor géras en lex Sarah anmélan. Ibland
informerar ledningen dven édldreforvaltningen om klagomalet.

Handldggarna berittar att samordnaren tar hand om de klagomal
som inkommer pa utforare. De tar del av det skriftliga svaret nér det

> Samordnad individuell plan, SIP, ska upprittas tillsammans med brukare om
insatser fran bade socialtjénst och hélso- och sjukvard behdver samordnas.
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inkommer. Om det dr klagomal pa handldggarna hanvisar de till
bitrddande enhetschef.
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Beddmning

Syftet med inspektionen var att folja upp enhetens arbete med de
dldres delaktighet och inflytande. Fokus ar 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-
chef och bistdndshandldggare samt granskning av dokument och
dokumentation.

Verksamhetsutveckling

Det dr viktigt att ledningen mojliggér for handldggarna att vara del-
aktiga och medverka i enhetens utvecklingsarbete®. Inspektorerna
gor beddmningen att enheten har identifierat arbetssétt som kan ge
forutsittningar for handlidggarna att vara delaktiga i utvecklingsar-
betet. Exempel pa detta dr den kollegiala granskningen, regelbundna
metodmoten, kompetensutveckling och arbete i specialistgrupper.

Vardegrund

Den 14 mars 2011 faststdllde kommunfullmiktige 1 Stockholms
stad den virdegrund som ska gélla for all dldreomsorg i Stockholms
stad. Den baseras péa den nationella viardegrunden 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 handlédgger ett d&rende ansvarar for att géllande lagstiftning
tillimpas och att handldggningen sker med en etisk utgangspunkt
med fokus pa viardegrunden. Den enskilde ska garanteras inflytande
1 alla beslut som rdr denne. Detta géller savél i handlaggningspro-
cessen som i utforandet av insatser’. Alla som arbetar inom #ldre-
omsorgen ska kdnna till virdegrunden och hur var och en utifrin sin
profession ska tillimpa den.

Inspektorerna blev vil bemétta av samtliga som vi motte under in-
spektionen och dven om de vi talade med uppgav att enheten inte
arbetar aktivt med viardegrunden, bedomer vi att virdegrunden till

¢ Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9).

7 Riktlinjer for handliggning inom socialtjdnstens dldreomsorg. Handliggning av
bistand enligt SoL och insatser enligt LSS till personer &ver 65 ar och éldre, dnr
AN 3.1-517/2017.
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viss del dr forankrad i enhetens arbete. Det &r positivt att handlag-
garna fir handledning i bemé&tandefragor samt att de éldres sjélvbe-
stimmande tas upp i samband med drendedragningar. De dldres
delaktighet och inflytande mojliggdrs genom att handldggarna lyss-
nar pa de dldre samt informerar om valfrihetssystemet och genom-
forandeplan.

Var bedomning dr dock att enhetens arbete med viardegrunden kan
utvecklas. Ledningen ansvarar for att tillse att vardegrunden é&r tyd-
lig och forankrad i allt arbete som utfors inom enheten. Implemen-
tering av virdegrunden kan ske pa olika sitt, till exempel genom att:
e et ar tydligt vem som ansvarar for att driva arbetet med
virdegrunden
¢ ha dterkommande genomgangar av enhetens vardegrunds-
dokument
e samtala om virdegrunden pa APT eller under andra moten
e utbilda och kompetensutveckla medarbetarna i vardegrun-
den.

Stockholms stad tillhandahaller vardegrundsmaterial som kan an-
véindas for att reflektera kring vardegrundsfragor och inspirera till
utvecklande samtal. P4 Stockholms stads hemsida® finns en link till
Socialstyrelsens webbutbildning, Aldreomsorgens nationella viirde-
grund samt tips om vardegrundsmaterial som gér att bestilla. Vir-
degrundsmaterialet bestar bland annat av filmer, spel och diskuss-
ionsunderlag, for stéd 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. Bestallningar-
na ska utformas pa ett likartat sétt 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 bistindshandliggare'!, framgér att
administrationen for handldggarna har 6kat. En del av syftet med

8 stockholm.se/vardegrund.

9 Rapport om utveckling av hemtjinst, dnr 152-643/2016.

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

1 Revidering av Stockholms stads handlingsplan for att forbittra arbetssituation-
en for socialsekreterare och bistandshandldggare, dnr 3.5-287/2018.
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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, &r det viktigt att samtliga be-
stdllningar av hemtjénst skrivs enligt anvisningarna. Bestdllarenhet-
en ansvarar for att skriva en rambestéllning med beskrivning av
behov, syfte, insatser och beriknad tidsatgdng. Under inspektionen
granskades 15 akter. Resultatet av inspektionen visar att enheten
behover utveckla arbetet med ramtid. I merparten av bestéillningarna
var insatserna, s som ledning och handlaggare sjilva uppgav, pre-
ciserade pa detaljniva, vilket inte &r i enlighet med anvisningarna
och riktlinjer.

Angéende milformulering i bestdllningen, bér den om mojligt vara
den dldres egen beskrivning. Den dldres mal ska folja med under
hela handlaggningsprocessen. Handldggarna behdver inte formulera
syfte och mél for varje insats och dvergripande mal utifran social-
tjanstlagen ska undvikas'2. I de bestillningar som ingick i gransk-
ningen fanns det ndgra exempel dar malsittningen bland annat be-
skrivs som “’skélig levnadsniva”. Det fanns dven flera exempel pa
att enheten arbetat med att utveckla malformuleringar.

Pa Stockholms stads hemsida finns anvisningar och stddmaterial for
arbetet med ramtid'®. Enheten kan 4ven skicka fragor till ldrefor-
valtningens funktionsbrevlida'*. Om enheten 6nskar besok av ildre-
forvaltningens strateger for att till exempel diskutera mojligheter
och hinder i arbetet med ramtid, gar det bra att hora av sig till dldre-
forvaltningen.

Uppfdljning av bestallning
Ett av redskapen for den éldres mdjlighet till inflytande och delak-
tighet géllande insatsernas utformning, 4r genomforandeplanen.

Bestillarenheten ansvarar for att géra en individuppfdljning dér
genomforandeplanen ligger till grund for uppfoljning av bestéll-
ningen. Utifrdn genomforandeplanen avgdr handldggaren om den
enskildes beskrivna behov beddms kunna tillgodoses genom vad
som framgér av genomforandeplanen eller inte. !’

2 Dnr 3.1-470/2017.

13 stockholm.se/ramtid.
14 ramtid@stockholm.se.
15 Dnr 3.1-470/2017.
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Nar handldggaren far genomforandeplanen ska den ldsas for att sa-
kerstélla att utforaren har uppfattat bestillningens mal och syfte
samt att planeringen motsvarar de behov som formulerats 1 bestéll-
ningen. Genomforandeplanen &r en viktig aterkoppling pa bestall-
ningen for handlaggaren och dr av sérskilt stor betydelse 1 de fall
den enskilde har nedsatt beslutsformaga.'®

Av de 15 akter som vi granskade innehdll 14 en genomférandeplan.
Atta av planerna var upprittade inom 15 dagar. Av samtalen fram-
kom att verksamheten har ett arbetssitt for att f6lja upp att det in-
kommer genomforandeplaner. Resultatet frdn granskningen indike-
rar att detta gett resultat. Inspektorerna rekommenderar enheten att
uppritta en rutin for uppfoljning av bestillning. I denna rutin kan
forslagsvis inga bade avvikelsehantering ndr genomforandeplan inte
inkommer samt hur handléggarna ska g tillvdga nidr genomforan-
deplanen inte speglar bestillningen.

Inspektorerna brukar rekommendera att i de fall privata utforare av
hemtjinst inte foljer forfrigningsunderlaget!’, bor avtalsforvaltare
pa dldreforvaltningen underréttas om detta. I de fall utforare i kom-
munal regi inte foljer uppdragsbeskrivningen'®, bér ansvarig pa
stadsdelsforvaltningen underrittas om detta. Utav vad som framgick
av samtalen med ledningen, arbetar enheten pd detta sitt.

Samverkan med hemtjanstutforare

En fungerande samverkan mellan bestéllare och utforare kring den
dldres behov ar viktig. Saval bestéllare som utforare ska arbeta for
att skapa omsesidig tillit. Inspektorerna ser det som positivt att en-
heten bjuder in utforare till samverkansméten, att samverkan med
hemtjdnst och primérvard sker tillsammans med den 1 dldre 1 dennes
hem och att handldggarna stravar efter att vara tillgidngliga. Positivt
ar dven att enheten provat olika metoder for samverkan med utfo-
rarna med syftet att utveckla samverkan ytterligare.

Synpunkter och klagomal

Det dr viktigt att sdkerstélla att den dldre och dennes nérstdende 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

' Dnr 3.1-470/2017 samt dnr AN 3.1-517/2017.

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

18 Uppdragningsbeskrivning for stadsdelsnimndernas verksamhet, hemtjénst i
ordinirt boende, dnr AF 1-511-368/2018, dnr KF 2018/751.
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eller klagomalet hanteras skyndsamt. Aldre och nirstdende behdver
dven fa information om hur de 1dmnar en synpunkt eller ett klago-
mal pa bestillarenhetens arbete. Samtliga inkomna klagomal ska
sammanstdllas och analyseras for att se monster eller trender som
indikerar brister i enhetens kvalitet!®.

Det ar viktigt med en sammanhéingande process for hantering av
synpunkter och klagomal och inspektorerna ser det som positivt att
enheten har en tydlig rutin for klagomalshantering samt att denna
forefaller vara kdnd och implementerad. Vi tycker dven att det r
positivt att enheten striavar efter att ha hog tillgdnglighet da det kan
oka mojligheten for den dldre och anhoriga att 1imna synpunkter
och klagomal.

Denna inspektionsrapport 6verlamnas till bestéllarenheten for
dldreomsorg, for analys och som underlag i enhetens fortsatta kvali-
tetsutvecklingsarbete.

Kristina Hagstrom Anki Ottenby
Inspektor Inspektor

1 SOSFS 2011:9.



