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Till
Samtliga stadsdelsndmnder

Hemtjinst for dldre- kvalitet och rittssidkerhet for den enskilde
(Rapport nr 10, mars 2006)

Revisionskontoret har i enlighet med revisionsplanen f6r 2005/2006 granskat
och bedémt rittssikerheten for dldre vid genomforandet av beviljat bistand i
form av hemtjanst for dldre. Syftet med granskningen har varit att bedéma om
stadsdelsndmnderna kan sikerstilla rittssidkerheten for den enskilde, dvs. om
den enskilde far det bistind som hon/han har ritt till enligt bistandsbeslutet.
Det giller sivil insatsens innehill, omfattning som kwvalitet.

Granskningen har genomftrts inom stadsdelsndmnderna Higersten, Norrmalm
och Skirholmen. Mot bakgrund av tidigare granskningar och verksamhetsupp-
foljningar kan vi dock konstatera att de brister och problem som framkommit
vid granskningen dr generella och giller i storre eller mindre utstriickning alla
stadsdelsndmnder.

Vi kan konstatera att det saknas en systematisk kvalitetsuppfoljning av hem-
tianstverksamheten. Vi kan dven konstatera att det saknas strukturerade former
for samarbete och kommunikation mellan bestéllare och utférare inom hem-
tjéinsten, sdvél pd ledningsnivé — for dvergripande verksambhetsfragor, som pa
handléggarniva - for enskilda &renden. Sammantaget innebér detta enligt var
bedémning att stadsdelsnéimndema inte har en tillricklig styrning, uppfoljning
och kontroll éver hemtjénstverksamheten, vilket kan fa negativa konsekvenser
for bl.a. kvaliteten i verksamheten.

Vikan dven konstatera att det saknas en systematisk uppfoljning och kontroll
av aft beviljade insatser genomfors pé avsett sitt samt att det finns allvarliga
brister i dokumentationen av genomftrandet av beviljade insatser. Vi bedémer
att detta 4r helt oacceptabelt med tanke pa den enskildes rittssikerhet.

Vi kan vidare konstatera att stadens riktlinjer och anvisningar reglerar visentli-
ga delar av drendehanteringsprocessen, men att stadsdelsndmndermna l&ngt ifran
alltid har anpassat och utvecklat sina arbetsformer och rutiner pa ett sétt som
ligger 1 linje med stadens dvergripande riktlinjer och tillimpningsanvisningar.
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Enligt var bedémning innebdr detta att stadsdelsnimnderna inte kan sékerstilla
att drendehanteringen sker pé ett for den enskilde réttssikert sitt.

Vi har noterat att fullmiktige nyligen beslutat om en for staden gemensam mo-
dell for uppféljning av kvaliteten bl.a. inom hemtjanstverksamheten. Vi ser
detta som positivt och beddmer att detta 4r ett viktigt och nodvindigt stod savil
i stadens Svergripande verksamhetsuppfoljning som i stadsdelsndmndernas
arbete med att utveckla kvaliteten 1 verksamheten.

Revisorsgrupperna 3 och 4 har vid sitt sammantréde den 31 mars 2006 behand-
lat bifogade rapport. Revisorsgrupperna har beslutat att fverldmna rapporten

till samtliga stadsdelsnimnder for yttrande senast den 31 maj 2006. Rapporten
gverldmnas for kdnnedom till kommunstyrelsens &ldreomsorgsberedning.

Rapporten sammanfattas i rsrapporten for kommunstyrelsen, vilken kommun-
styrelsen ska yttra sig Over senast den 15 juni 2006.

~ ,/;;?', m o

Gun Risberg &en Lagerberg
dfs

Ordférande i revisorsgrupp 3 rande i re 1sorsgru' D 4

\: \\ \ N

Inger orsgren
Sekreterare

Kopiaftill
Stadsdirektsren

Bitridande stadsdirektorer
Samitliga stadsdelsdirektorer
Chefen for stadsledningskontorets valfirds- och utbildningsavdelning



X, DN ivt @ imeveeeed AeBinnrn 2006
O [y | €
e 2 REVISIONSKONTORET HASSELBY-VALLINGBY
m'& ] o_o: Stadsdalsfarvaltning

T A

REVISIONSRAPPORT 4008 -0 i3

NR 10 mars 2006 : DNR 420/81-06

Hemtjianst for dldre
kvalitet och rittssikerhet for den enskilde

Stadsdelsnimnderna har inte en tillricklig styrning, uppféljning och
kontroll 6ver hemtjinstverksamheten

Det saknas en systematisk uppféljning och kontroll av att beviljade
insatser genomfors pa avsett séitt

Det finns allvarliga brister i dokumentationen av genomforandet av
beviljade insatser

Bistindshandliggarnas roll och ansvar maste fortydligas

Nimnderna maste siikerstilla att irendehanteringen sker pa ett for
den enskilde rittssikert sitt

Stadens nya modell for uppfoljning av kvaliteten inom hemtjinst, led-
sagning och avlosning bedoms som ett viktigt stod i stadsdelsniimnder-
nas arbete med att utveckla kvaliteten i verksamheten




Stockholms stads revisionskontor dr fackorganet for revision av stadens nimnder och
styrelser med tilthdrande forvaltningar. Kontoret bitrdder de fortroendevalda revi-
sorerna som kommunfullmiktige utser for varje mandatperiod. Enligt sirskilt beslut
av fulbmiiktige bitrdder kontoret dven de fortroendevalda bolagsrevisorerna i gransk-
ningen av stadens bolag.

Arligen upprittas del- och frsrapporter samt revisionsberéttelser, dir revisionens syn-
punkter pa verksamheten i en nimnd eller styrelse sammanfattas.

Andra viktiga iakitagelser, arbetsresultat m m under 16pande &r dokumenteras i revi-
sionsrapporter.

Yiterligare enstaka exemplar av denna rapport kan bestillas frin:

Stockholms stads revisionskontor
Stadshuset

105 35 STOCKHOLM

Internadress Hantverkargatan 3 A, 1 tr
Tel: 508 29 000 Fax 508 29 399
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Till
Samtliga stadsdelsndmnder

Hemtjéinst for dldre- kvalitet och riattssiikerhet for den enskilde
(Rapport nr 10, mars 2006)

Revisionskontoret har i enlighet med revisionsplanen {6r 2005/2006 granskat
och beddmt réttssikerheten for dldre vid genomforandet av beviljat bisténd i
form av hemtjénst for dldre. Syftet med granskningen har varit aft bedéma om
stadsdelsndmnderna kan sikerstilla rittssikerheten f6r den enskilde, dvs. om
den enskilde f3r det bistdnd som hon/han har ratt till enligt bistandsbeslutet.
Det géller savil insatsens innebdll, omfattning som kvalitet.

Granskningen har genomférts inom stadsdelsndmnderna Hégersten, Norrmalm
och Skirholmen. Mot bakgrund av tidigare granskningar och verksamhetsupp-
féljningar kan vi dock konstatera att de brister och problem som framkommit
vid granskningen 4r generella och géller i stdrre eller mindre utstréickning alla
stadsdelsnimnder.

Vi kan konstatera att det saknas en systematisk kvalitetsuppfoljning av hem-
tjanstverksamheten. Vi kan dven konstatera att det saknas strukturerade former
for samarbete och kommunikation mellan bestéllare och utférare inom hem-
tjidnsten, savil pa ledningsniva — for Overgripande verksamhetsfragor, som pé
handléggamiva — for enskilda drenden. Sammantaget innebir detta enligt var
beddmning att stadsdelsnimnderna inte har en tillrdcklig styrning, uppféljning
och kontroll &ver hemtjanstverksamheten, vilket kan fa negativa konsekvenser
for bl.a. kvaliteten i verksamheten.

Vi kan dven konstatera att det saknas en systematisk uppfoljning och kontroll
av att beviljade insatser genomftrs pa avsett sétt samt att det finns allvarliga
brister i dokumentationen av genomftrandet av beviljade insatser. Vi bedémer
att detta dr helt oacceptabelt med tanke pa den enskildes rittssikerhet.

Vi kan vidare konstatera att stadens riktlinjer och anvisningar reglerar visentli-
ga delar av drendehanteringsprocessen, men att stadsdelsndmnderna léngt ifrén
alltid har anpassat och utvecklat sina arbetsformer och rutiner pé ett sétt som
ligger 1 linje med stadens ¢vergripande riktlinjer och tillimpningsanvisningar.
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Stadshuset Hantverkargatan 3 A, 1tr Vx 08-508 29 000 08-508 29 399
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Enligt var bedémning innebdr detta att stadsdelsndmnderna inte kan sékerstilla
att drendehanteringen sker pé ett for den enskilde réttssikert sétt.

Vi har noterat att fullmaktige nyligen beslutat om en for staden gemensam mo-
dell for uppfélining av kvaliteten bl.a. inom hemtjanstverksamheten. Vi ser
detta som positivt och bedémer att detta &r ett viktigt och nddvéndigt stéd savil
i stadens &vergripande verksamhetsuppféljning som i stadsdelsndmndernas
arbete med att utveckla kvaliteten i verksamheten.

Revisorsgrupperna 3 och 4 har vid sitt sammantréde den 31 mars 2006 behand-
lat bifogade rapport. Revisorsgrupperna har beslutat att 6verlimna rapporten
till samtliga stadsdelsniimnder for yttrande senast den 31 maj 2006. Rapporten
dverlimnas for kinnedom till kommunstyrelsens &ldreomsorgsberedning.

Rapporten sammanfattas i &rsrapporten for kommunstyrelsen, vilken kommun-
styrelsen ska yttra sig Sver senast den 15 juni 2006.
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Sammanfattning

Enligt revisionsplanen for 2005/2006 har revisionskontoret granskat och be-
démt rittssakerheten for dldre vid genomférandet av beviljat bistand.

Syftet med granskningen har varit att beddma om stadsdelsndmnderna kan si-
kerstilla rattssikerheten for den enskilde, dvs. om den enskilde far det bistand
som hon/han har ritt till enligt bistindsbeshutet. Det gller savil insatsens inne-
hall och omfattning som kvalitet. Granskningen har avgrénsats till verksam-
hetsomradet hemtjanst for dldre.

Granskningsiakttagelserna dr generella

Den nu genomforda granskningen av stadsdelsndmnderna Hégersten, Norr-
malm och Skiirholmen visar att det finns allvarliga brister i stadsdelsndmnder-
nas styming, uppfoljning och kontroll av hemtjénstverksamheten. Mot bak-
grund av tidigare granskningar och verksamhetsuppftljningar kan revisions-
kontoret dock konstatera att problemet dr generellt och géller i stérre eller
mindre utstrickning alla stadsdelsndmnder.

Hemfjinstverksamhetens organisation stiller sirskilda krav pd styrning,
uppfolining och kontroll — stadens riktlinjer behdver fortydligas

Inom hemtjinsten tillimpas en kundvalsmodell som innebér att rollerna som
bestallare och utforare tydligt atskiljs och att det finns en tydlig ansvarsférdel-
ning mellan bestillare och utférare. En sddan organisationsmodell stéller sér-
skilda krav pa styrning, uppfoljning och kontroll av verksamheten.

Den nu genomférda granskningen visar att detta inte har uppmérksammats till-
rackligt i stadens riktlinjer och tillimpningsforeskrifter, och inte heller i stads-
delsnimndernas lokala anvisningar och rutinbeskrivningar. Revisionskontoret
anser att bestiillarens/bistdndshandliggarens ansvar beh&ver fortydligas vad
géller uppfBljning och dokumentation av att utforaren genomfor beviljad insats
i enlighet med bestéllningen (innehall, omfatining och kvalitet).

For att uppna kvalitet savil i bistindshandléiggningen som i genomfSrandet av
hemtjénstinsatser ir det nddvindigt att det finns strukturerade samarbetsformer
mellan bistdndsbedémare och utférare. Enligt revisionskontoret behdver &ven
detta markeras pi ett tydligt sétt i stadens riktlinjer.

Nimnden har inte en tilirdcklig styrning, uppfolining och kontroll av
hemtjdnstverksamheten

Granskningen visar att det saknas en Svergripande systematisk kvalitetsupp-
f6ljning av hemtjanstverksamheten. Granskningen visar dven att det saknas
strukturerade former for samarbete och kommunikation mellan bestéllare och
utfdrare, pa savil ledningsniva — for Gvergripande verksamhetsfragor, som
handliggarniva — for enskilda drenden. Sammantaget innebér detta enligt revi-
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sionskontorets beddomning att stadsdelsndmnderna inte har en tillricklig styr-
ning, uppfsljning och kontroll dver hemtjanstverksamheten, vilket kan fa nega-
tiva konsekvenser for bl.a. kvaliteten 1 verksamheten.

Det saknas en systematisk uppfolining och kontroll av att beviljade insatser
genomfors pd avseft sitt

Granskningen visar att det finns stora brister i uppfoljningen och kontrollen av
att beviljade insatser genomfdrs pa avsett sift. Revisionskontoret vill dérfor
betona aft riftssikerhet i genomférandet av insatser forutsétter en systematisk
uppfoljning och kontroll av att den enskilde far den hemtjénst (innehill, om-
fattning och kvalitet) som hon/han har ritt till enligt bistdndsbeslutet samt att
beslutet nyprivas i tid och omprévas vid behov.

Det finns allvarliga brister i dokumentationen av genomforandet av beviljade
insatser

Granskningen visar att det finns allvarliga brister i dokumentationen av genomfo-
randet av beviljade hemtjinstinsatser. Varken bestéllare/bistindshandldggare eller
utftrare foljer stadens riktlinjer.

Nimnderna mdste sikerstilla att drendehanteringen sker pa eft for den en-
skilde riftssikert sitt

Stadens riktlinjer och anvisningar reglerar pa ett tydligt sétt visentliga delar av
arendehanteringsprocessen — handlaggning, genomférande och dokumentation
av ett drende. Granskningen visar dessvérre att stadsdelsnfimnderna langt ifrdn
alltid har anpassat och utvecklat sina arbetsformer och rutiner pé ett sétt som
ligger i linje med stadens §vergripande riktlinjer och tillimpningsanvisningar.

Inom stadsdelsndmnderna pagér ett arbete for att utveckla och forbitira dren-
dehanteringen. Ingen av stadsdelsnimnderna har dock rutiner fér att pa ett sys-
tematiskt sitt félja upp alla delar i drendehanteringsprocessen. Enligt revi-
sionskontorets bedomning innebér detta att stadsdelsndmndema inte kan séker-
stilla att arendehanteringen sker péa ett for den enskilde réttssikert sétt.

Fullmiktige har beslutat om en gemensam modell for kvalitetsuppfolining

Hittills har det saknats en gemensam modell for att savl stadsdvergripande
som pé nimndniva folja upp kvaliteten inom hemtjdnstverksamheten. Revi-
sionskontoret ser darfor positivt pa stadens nya Riktlinjer for uppfolining av
kvaliteten inom hemtjdnst, ledsagning och avldsning och bedémer att de &r ett
viktigt stéd i stadsdelsnimndernas arbete med att utveckla kvaliteten 1 verk-
sambheten.

Revisionsrapport nr 10/2005 — Hemtjinst for dldre — kvalitet och riitssikerhet fir den enskilde
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1 Revisionsuppdraget

Stadens revisorer har under flera &r uppmirksammat situationen for dldre per-
soner som beviljats bisténd i form av dldreomsorg. Revisionen har bl.a. grans-
kat om beviljade insatser inom hemtjénsten genomfors s& som det &r beslutat
(rapport nr 2001:8), om de &ldre kéinner sig trygga och sdkra med insatserna
inom hemtjinsten (rapport nr 2004:10), hur kvalitetsarbetet bedrivs vid stadens
dldreboenden (rapport nr 2003:3 och 2003:13) samt hur samverkan fungerar
kring dldre multisjuka som bor kvar i det egna hemmet (rapport 2006:4).

Under de senaste dren har revisionskontoret &ven genomftrt granskningar som
varit inriktade p4 att beddma rittssikerheten for &ldre och funktionshindrade.
Under dren 2003 och 2004 granskades handldggning och dokumentation av
hemtjdnstirenden inom nio stadsdelsnimnder’. Granskningarna visade att det
fanns brister sivil i nimndernas handldggning (anstkan, utredning och beslut)
som i dokumentationen av enskilda drenden. Revisorerna bedémde att myndig-
hetsutdvningen inte var tillrdckligt siker och aft ndmndernas rutiner f6r hand-
laggning och dokumentation behévde utvecklas. Granskningama redovisades 1
sarskilda granskningspromemorior till respektive ndmnd.

Fér att den enskildes rittssakerhet ska kunna tryggas méaste stadsdelsndmnder-
na ha dndamalsenliga rutiner for alla delar i drendehanteringsprocessen — frén
handldggning till genomférande och uppféljning av enskilda &renden. I revi-
sionsplan 2005/2006 har d4rfor ingatt att granska och beddma rétissdkerheten
for dldre 1 genomforandet av beviljat bistand.

Med rattsikerhet i genomforandet avses i detta sammanhang att:

» den enskilde fir det bistdnd som han/hon har rétt till enligt bistindsbeslutet

» beslutade insatser f6ljs upp systematiskt

« det finns tillrdcklig, visentlig och korrekt dokumentation av genomftrandet
i det enskilda drendet.

Stadsdelsnamnderna Higersten, Norrmalm och Skérholmen har ingétt i gransk-
ningen.

I denna rapport redovisas en sammanfatining av granskningsresultaten vid de
tre medverkande stadsdelsnidmnderna samt revisionskontorets sammanfattande
slutsatser och bedomningar med anledning av granskningen.

Revisionskontoret har dven upprittat en granskningspromemoria for var och en
av de granskade stadsdelsndgmnderna. Promemoriorma har faktakontrollerats av
bertrda bestéllare och utftrare.

! Bromma, Kista, Kungsholmen, Liljeholimen, Maria - Gamla stan, Norrmalm, Skdrholmen
Ostermalm

Revisionsrapport nr 10/2005 — Hemtj#inst {or #ldre — kvalitet och rittssikerhet for den enskilde



STOCKHOLMS STAD
Revisionskontoret 2006-03-31 2

[ samband med att revisionsrapporten remitteras till stadsdelsnimnderna for
yttrande Sverldimnas granskningspromemoriorna till bertrd stadsdelsdirektor
for kinnedom och beaktande.

1.1 Granskningens syfte, avgransning och metod

Syfte med granskningen har varit att bedéma om stadsdelsndmnderna kan sa-
kerstilla rattssikerheten for den enskilde, dvs. om den enskilde fér det bistdnd
hon/han har ritt till enligt bistdndsbeslutet. Det géller savél innehéll och om-
fattning som kvalitet. Granskningen har avgrinsats till verksamhetsomrédet
hemtjinst for dldre.

Som underlag f3r granskning och beddmning har revisionskontoret tagit fram
ett antal bedonmingskriterier avseende nimndens ansvar for:

¢ styrning, uppfdljning och kontroll av verksamheten

o att sikerstilla genomfdrande och uppfoljning av beviljade insatser

e aft sikerstilla att det finns en tillricklig, visentlig och korrekt dokumenta-
tion av genomfdrandet i enskilda drenden

e ait sikerstilla att drendehanteringen sker i enlighet med géllande lagar, f6-
reskrifter och riktlinjer.

Kriterierna utgér frin de lagar, foreskrifter och riktlinjer som 4r styrande for
hemtjinstverksamheten. Beddmningskriterierna framgér av bilaga I.

1.2 Definition av vissa begrepp

Handldggning Forfarande som bérjar med att ett drende vicks och efter
utredning utmynnar i ett beslut, dvs. myndighetsutdvning

Genomforande Verkstillighet av en beslutad insats

Insats Individuellt behovsprévat stéd eller individuellt behovs-

provad vard och behandling enligt SoL, LVU och LVM
samt insatser enligt 9 § LSS

Arendehantering Handliggning, genomftrande och uppfsljning av ett
srende. I drendehanteringen ingér dven dokumentation av
de olika delarna i drendehanteringsprocessen.

1.3 Granskningens genomfdérande

Revisionskontorets granskning har omfattat savil intervjuer som dokumenta-
tionsgranskning (aktgranskning) vid de medverkande stadsndmndema.

Intervjuer har genomforts med bade bestillare och utférare av hemtjénst. Vid

intervjuerna har bestéllaren vid respektive stadsdelsndmnd representerats av
chefen for bistandsenheten inom ildreomsorgen och négra bistdndshandligga-
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re. Utforama har foretritts av chefer med ansvar fér enbeter inom hemfjénsten,
samtliga i egen regi.

Ett syfte med intervjuerna har varit att f4 en bild av ansvarsfordelning och
samarbetsformer mellan bestillare och utférare av hemtjénst. Ett annat syfte
har varit att 4 en bild av namndens rutiner f5r uppf6ljning och dokumentation
av genomférandet av beviljade hemtjénstinsatser.

Fér att verifiera resultatet av intervjuerna har revisionskontoret dven genomfort
en dokumentationsgranskning hos bade bestallare och utfrare. I denna gransk-
ning har revisionskontoret - utifrén ett urval av hemtjanstérenden - granskat
och bedémt om bestillare/bistandsbedémare och utférare foljer stadens Till-
limpningsanvisningar for handldggning vid kundvalsmodell med omsorgspeng
inom dldreomsorg och omsorg om funktionshindrade. 1 granskningen har dven
ingatt att bedéma om bestillare och utfgrare uppréttar en tillrdcklig visentlig
och korrekt dokumentation av genomforandet av beviljade hemtjanstinsatser.

Urvalet av hemtjanstirenden har gjorts med stod av aktuella kundlistor fran
stadens verksamhetssystem for registrering och dokumentation av enskilda
4renden inom bl.a. dldreomsorgen (Paraplyet). Huvudprincipen har varit att
granska samma drenden hos bestillare och utforare. Dokumentationsgransk-
ningen redovisas i bilaga 2.

Under granskningen har revisionskontoret genomf{ort sirskilda informations-
och avstamningsméten vid stadsdelsforvaltningarna. Vid dessa mdten har for-
valtningarna fatt information om granskningen samt &ven delgivits gransk-
ningsresultat.

Revisionskontoret har dven traffat dldreomsorgsinspektérerna, Kompetensfon-
dens kansli samt vard- och omsorgsenheten inom stadsledningskontorets vél-
firds- och utbildningsavdelning for diskussion om frdgor som ror innehallet i
granskningen.

2 Namnden har ansvar for styrning, uppféljning och
kontroll av verksamheten

Enligt kommumnallagen (KL) ska ndmnder/styrelser var och en inom sitt verk-
samhetsomrade se till att verksamheten bedrivs enligt de mal och riktlinjer som
fullmiktige har bestamt och i enlighet med de lagar och foreskrifter som giller
for verksamheten samt i 6vrigt se till att verksamheten bedrivs pé ett tillfreds-
stillande sitt. Stadsdelsnimndernas ansvar framgar dven av fullméktiges reg-
lemente.

Detta forutsitter att nimnden har en indamélsenlig organisation med tydliga
delegationsordningar och uppdragsbeskrivningar, dndamélsenliga rutiner samt
eft vil utvecklat internkontrollsystem som sikerstéller att lagar, frordningar
och riktlinjer foljs.
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En god styming forutsitter &ven en val fungerande uppfoljningsprocess. Upp-
foljningen maste vara systematisk och regelbunden och avse savil ekonomi
som verksamhet och kvalitet. Det ir ocks4 viktigt att det finns en uppf6ljnings-
dialog mellan olika aktérer och nivéer i organisationen.

Vad giller dldreomsorgen s framgér av socialtj4nstlagen (SoL) att kvaliteten i
verksamheten systematiskt och fortlopande ska sdkras och utvecklas samt att
kvalitetsutveckling méste finnas inom alla delar av verksamheten. Det géller
s&vil organisationsstrukturer, arbetsprocesser som verksamhetens resultat.

I socialtjinstlagen framhélls vidare att en viktig forutsattning for att utveckla
och bedéma kvalitet 4r att kunskap tas till vara genom en systematisk doku-
mentation. Dokumentationen moijliggdr for ndmnden att f5lja upp och utvirde-
ra sin verksamhet samt att planera olika insatser och aktiviteter. Lagens krav pa
kvalitetssikring fortydligas bl.a. i Socialstyrelsens Allmdnna rad om kvalitets-
system inom omsorgerna om dldre och funktionshindrade (2005:3).

Revisionskontorets kommentarer oclh beddmning

Stadsdelsnimnderna har vanligen organiserat dldreomsorgen, och sdrskilt hem-
tjansten enligt bestillar- och utfSrarmodellen. Inom hemtjénsten tillimpas en
kundvalsmodell, vilket innebdr att rollen som bestéllare/myndighetsutdvare
tydligt separerats frén sjilva utférandet. Bistindshandldggaren har genom
kundvalsmodellen &ven fatt rollen att vara "konsumentupplysare”. Bistinds-
handlsggaren ska enligt stadens tillimpningsanvisningar upplysa den enskilde
om vilka utférare som #r godkinda och har kompetens att utféra de beviljade
insatserna.

En bestillar- och utforarorganisation &r en forhallandevis komplicerad organi-
sationsmodell som stiller sérskilda krav pa styming, uppfSljning och koniroll
av verksamheten. Bestillar- och utférarmodellen forutsitter att det finns bade
en tydlig ansvarsfordelning och en fungerande samverkan mellan bestéillare
och utforare. For att sikerstilla kvaliteten 1 verksamheten maste det skapas
strukturerade former for samarbete och kommunikation mellan bestéllare och
utforare, savil pa ledningsniva - for &vergripande verksamhetsfrégor, som pa
handliggarnivi - for enskilda 4drenden. Bestéllar- och utfrarmodellen forutsét-
ter dven aft bestillaren pa ett systematiskt sétt foljer upp att utfraren genomfor
bestallda insatser pa avsett sétt; dvs. till rétt pris, innchéll, omfaftning och kva-
litet samt i ritt tid. Modellen forutsétter vidare att sivél bestdllare som utforare
har en systematisk uppfSlining och kvalitetssékring av sina respektive verk-
samheter.

Den nu genomférda granskningen visar att varken stadens riktlinjer och till-
lampningsanvisningar, eller stadsdelsnimndernas lokala anvisningar tillrdckligt
uppmérksammar de sirskilda krav pé styrning, uppfoljning och kontroll som
bestillar- och utférarorganisationen (kundvalsmodellen) stéller.

Riktlinjerna och tillimpningsanvisningarna reglerar utfGrarens ansvar och ata-
ganden pa ett tydligt sétt. Bestdllarens ansvar for att f6lja upp och dokumentera
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att utfsraren genomfor beviljad insats i entighet med bestéliningen, behéver
dock fortydligas. Enligt revisionskontorets mening behéver riktlinjerna {ortyd-
ligas vad giller bestillarens ansvar for uppféljning samt formerna for kommu-
nikation och samverkan mellan bestéllare och utftrare.(Se &ven avsnitt 3.2)

3 Namnden har ansvar for att arendehanteringen sker pa
ett rattssakert satt

3.1 Lagar och foreskrifter for drendehanteringen

Nimndemnas drendehantering regleras i forvaltningsiagen (FL) och socialtjdnst-
lagen. For att den enskildes rittssikerhbet ska kunna tryggas méste ndimnden ha
andamaélsenliga rutiner och strukturerade former for uppfdljning, kontroll och
dokumentation av alla delar i drendehanteringsprocessen — fran handlaggning-
en/myndighetsutdvningen (anstkan, utredning och beslut) till genomftrandet
och uppfdljningen av enskilda drenden.

Nimndernas dokumentationsskyldighet regleras framst i socialtjdnstiagen. En-
ligt 11 kap. 5§ SoL ska handldggningen av drenden som ror enskilda samt ge-
nomfdrandet av beslut om stédinsatser, vard och behandling dokumenteras.
Dokumentationen ska utvisa beslut och atgérder som vidtas i drendet samt fak-
tiska omstindigheter och hindelser av betydelse.

Lagtexten anger #ven att journalanteckningar ska innehélla uppgifter som har
betydelse for det fortsatta arbetet och som kan pavisa om verkstilligheten lett
till onskat resultat. Anteckningama ska vara av sddan kvalitet aft insatserna ska
kunna fullfsljas vid personalbyten. Vidare anges i 11 kap. 6§ SoL ait dokumen-
tationen ska utformas med respekt for den enskildes integritet. I Jagen anges tre
vigledande uttryck nir det giller dokumentationen - den ska vara tillrdcklig,
visentlig och korrekt.

Socialstyrelsen har nyligen tagit fram Foreskrifter och allmdnna rdd vid hand-
ldggning av drenden och genomforande av insatser enligt SolL, LVU, LVM och
LSS (SOSFS 2006:5). Féreskrifterna géller fr.o.m. mars 2006. Som ett kom-
plement till de nya foreskrifterna kommer Socialstyrelsen att publicera en
handbok i maj 2006.

Revisionskontorets kommentarer

Kundvalsmodellen i hemtjinsten mnebdr att bestillaren/bistdndshandldggaren
svarar f6r handliggningen (myndighetsutévningen) och bestéllningen av insats,
medan utféraren svarar for att genomfora den bestéllda insatsen (verkstillighe-
ten).

For att uppnd en god kvalitet 1 savil bistdndsbeslutet (ny- och omprévning av
beslut) som genomforandet méste det enligt revisionskontoret finnas vil funge-
rande former for bistindsbeddmarens och utférarens samarbete och kommuni-
kation, sévél vid bestiliningstillfdllet som under genomftrandet.
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For att tillgodose kraven pa rittssikerhet ar det viktigt att bestéllarens/-
bistandshandléggarens pé ett systematiskt sétt foljer upp att bestéllda insatser
verkstills av utforaren. Bistdndsbedémaren ska ocksa f5lja upp och minst en
gang per 4r beddma om en insats ska fortsitta, &ndras eller upphdra. Det &r di
av stor betydelse att utfSraren har en tillricklig, vésentlig och korrekt doku-
mentation.

3.2 Stadens riktlinjer och tillimpningsanvisningar fér &rendehan-
teringen

Som stéd for bestillare och utférare inom dldreomsorgen har staden utarbetat
riktlinjer och tillimpningsanvisningar for olika delar av drendehanteringspro-
cessen.

Privning av bistind

Av Riltlinjer for provning av bistdnd mm. inom dldreomsorgen (december
2001) framgér bl.a. att beslut om hemtjénst alltid ska vara tidsbestdmt och att
inga beslut far fattas for lingre tid 4n ett &r. Bistindsbeddmaren ska dérefter
prova beslutet p nytt.

Utférarens ansvar och dtaganden

Ar 2001 infsrdes kundvalsmodellen inom hemtjinsten. I samband med detta
utarbetades Tilldmpningsanvisningar for handliggning vid kundvalsmodell
med omsorgspeng inom dldreomsorg och omsorg om funktionshindrade (revi-
derade januari 2004). I anvisningamna regleras utférarens ansvar och ataganden.

Av anvisningarna framgér bl.a. att utforaren ska bekrifta bistindshandlagga-
rens bestillning samt inom femton vardagar redovisa en arbetsplan/handlings-
plan till bistindshandldggaren. Arbetsplanen ska bl.a. innehalla en beskrivning
av hur uppdraget kommer att genomftras samt datum for utfSrarens uppfolj-
ning. Planen ska svara mot bestéllningens mélformulering samt vara underskri-
ven av den enskilde och/eller god man samt kontaktperson inom utférarenheten
(hemtjanstenheten). Anvisningarna innehaller dven information om den &ldres
ritt till insyn och inflytande.
Dokumentation '

Fér bistandshandlaggningen giller Riktlinjer for handldggning och dokumenta-
tion inom socialtjdnsten (november 2001).

Under &r 2005 har fullméktige dven faststillt Riktlinjer géillande dokumenta-
tion for utforare av dldreomsorg i Stockholms stad (mars 2005). Av dessa
framgAr att utfrarens dokumentation bl.a. bér omfatta uppgift om kontaktper-
son, underskrivna arbetsplaner, I6pande dokumentation (journalanteckningar)
samt uppfdljning och utvirdering av §verenskomna mél och tidsangivelser i
arbetsplanen. I riktlinjerna betonas att “dokumentation utgér grunden for hela
verksamhetens forutsittningar for god kvalitet och for professionellt férhall-
ningssitt i arbetet”. Vidare framhalls att utférarens dokumentation dven 4r ett
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viktigt underlag for bistdndsbedémarna nér beslut om bistind ska provas pa
nytt eller omprévas.

Kvalitetsuppfolining

Fullmiktige har dven faststéllt Rikilinjer for uppfoljning av kvaliteten inom
hemtjénst, ledsagning och avldsning (december 2005). Riktlinjerna innehéaller
en modell fr uppfSljning av kvaliteten inom hemfjénst, ledsagning och avids-
ning. Modellen bestar av olika delar: stadsévergripande brukarundersékningar,
utférarnas egenuppfoljningar, stadsdelsngmndernas uppfélining av utforarmas
verksamhet samt bistindshandliggarnas uppflining av enskilda drenden. Re-
sultaten av de olika kvalitetsuppfoljningarna ska sammanfattas i en rapport till
kommunstyrelsen och kommunfullméktige vartannat ar. Riktlinjerna géller
fr.o.m. &r 2006.

Revisionskontorets kommentarer och bedomning
Stadens riktlinjer och anvisningar reglerar pa ett tydligt sitt visentliga delar av
srendehanteringsprocessen — handldggning, genomférande och dokumentation.

Tillampningsanvisningarna for handldggning vid kundvalsmodell med om-
sorgspeng inom dldreomsorg och omsorg om funktionshindrade reglerar uffo-
rarens ansvar och ataganden pé ett tydligt sétt. Revisionskontoret anser dock,
som dven framhallits ovan, att bestcllarens ansvar behiver fortydligas vad
giller uppfoljning och dokumentation av att utforaren genomfor beviljad insats
i enlighet med bestéllningen.

Enligt revisionskontorets mening bor bistAndshandlidggarens dokumentation bl.a.
innchalla etf aktuellt beslut, en bekriftad bestéllning samt en underskriven arbets-
plan. Det bor dven finnas négon form av anteckning som visar att bistAndshandlidg-
garen regelbundet forvissar sig om att insatsen verkstills (innehall, omfattning och
kvalitet).

For att uppn4 kvalitet sdvil i bistindshandiéggningen som i genomforandet av
hemtjanstinsatser dr det nédvéndigt att det finns strukturerade samarbetsformer
mellan bistandsbedémare och utforare. Detta behgver ocksé markeras pa ett
tydligt sitt i stadens riktlinjer.

Hittills har det saknats en gemensam modell for att sdvil Svergripande som pa
namndniva folja upp kvaliteten inom verksamhetsomridena hemtjénst, ledsag-
ning och avldsning. Revisionskontoret ser ddrfor positivt pa de nya riktlinjerna
och bedomer att de 4r ett viktigt stéd i stadsdelsndmndernas arbete med att ut-
veckla kvaliteten i verksamheten.

Granskningen visar dessvirre att stadsdelsndmnderna langt ifran alltid har an-
passat och utvecklat sina arbetsformer och rutiner pé ett sitt som ligger i linje
med stadens dvergripande riktlinjer och tillimpningsanvisningar. Revisions-
kontoret konstaterar att hir finns ett stort behov av utvecklingsarbete inom
stadsdelsndmnderna.
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4 Granskningsresultat

4.1 Nimnden har ansvar fér styrning, uppfdljning och kontroll av
hemtjanstverksamheten

Nir det gller nimndens ansvar for styrning, uppfslining och kontroll av verk-
samheten har revisionskontoret granskat om nimnden har:

e en systematisk uppfoljning av ekonomi, verksamhet och kvalitet

o en tydlig ansvarsfordelning mellan bestéllare och utftrare

o strukturerade former for samarbete och kommunikation mellan bestéllare
och utforare.

Revisionskontorefs iakttagelser

Granskningen visar att de granskade stadsdelsndmnderna foljer upp det eko-
nomiska resultatet (avstimning av bestillda och utf6rda timmar), men att det
finns behov av att utveckla systematiska uppféljningar av verksamhet och kva-
litet. :

Samtliga intervjupersoner ansag att det finns en tydlig ansvarsfordelning mel-
lan bestillare och utforare, men att samarbetet maste bli béttre pa alla nivaer.
Vidare framfordes att det pagar ett arbete for att pa olika sitt utveckla formerna
for samverkan.

Revisionskontorets kommtentarer och bedomning

Revisionskontoret har ovan konstaterat att en bestéllar- och utférarorganisation
innebir sdrskilda krav pa formerna for styming, uppfolining och kontroll av
verksamheten.

Revisionskontoret anser att det genom kundvalsmodellen inom hemtjénsten
finns en tydlig ansvarsférdelning mellan bestallare och utfSrare. Enligt konto-
rets mening saknas dock strukturerade former for samarbete och kommunika-
tion mellan bestillare och utforare, pa savil ledningsnivé som handlaggarniva.
Det saknas ocksa en systematisk uppfSljining av verksambhet och kvalitet.

Sammantaget innebir detta enligt kontorets bedémning att stadsdelsndmnderna
inte har tillrdcklig kontroll ver kvaliteten i verksamheten och inte heller &ver
maluppfyllelse i forhallande till resursanvindning inom hemtjénstverksamhe-
fen.
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4.2 Nimnden har ansvar for att sdkerstélla att beviljade insatser
genomférs och foljs upp

Nir det géller ndmndens ansvar for att sikerstilla att beviljade insatser genoni-
fors och foljs upp har revisionskontoret granskat om nimnden har rutiner for:

o uppfSlining av att beviljade insatser genomfors i enlighet med bestéllningen

e nyprovning och omprévning av bistindsbeslut

o bistindshandliggarens och utfdrarens samarbete och kommunikation for att
uppna god kvalitet i beslut och genomftrande.

Revisionskontorets iakttagelser

Granskningen visar att de granskade stadsdelsndmnderna saknar rutiner for att
pa ett systematiskt sétt f5}ja upp att utférarna genomfor insatser i enlighet med
bistdndshandliggarmas bestillningar. Vid intervjuerna framkom vidare att bi-
standshandliggama har svart att i tid hinna med att ny- och omprova alla be-
slut. Detta bekriftades 1 revisionskontorets dokumentationsgranskning, dér det
framkom att en stor del av bistandsbesluten var inaktuella, dvs. de bade inte
provats 1 tid.

Vid de granskade stadsdelsnimnderna fanns ett behov av att utveckla strukture-
rade former for bistindshandliggarnas och utféramas samarbete och kommu-
nikation 1 enskilda drenden.

Revisionskontorets kommentarer och bedomning

Revisionskontorets intervijuer och dokumentationsgranskning visar att det inte sker
négon systematisk uppfoljning av att utforarna verkstiller bisténdshandldggarna
bestillningar. Kontoret kan ocks4 notera att det férekommer att bestéllarna betalar ut
ersiittning till utforarna trots att det saknas en bekriftad bestéllning. Det hénder ock-
s att utférarna genomfor insatser utan att det finns en aktuell bestillning.

Sammantaget kan revisionskontoret konstatera att det finns stora brister i upp-
fliningen och kontrollen av att beviljade insatser genomfors pa avsett st.
Revisionskontoret vill dérfor betona att rittssikerhet i genomfrandet av insat-
ser forutsitter en systematisk uppfoljning och kontroll av att den enskilde far
den hemtj4nst (innehall, omfattning och kvalitet) som hon/han har rétt till en-
ligt bistandsbeslutet samt att beslutet nyprévas i tid och omprévas vid behov.

4.3 Niamnden har ansvar for att sdkerstéalla att det finns en
tillrdcklig, visentlig och korrekt dokumentation av genomfo-
randet

For att bedéma om bestillare och utfdrare upprittar en tillrdcklig, visentlig och
korrekt dokumentation av genomforandet av beviljade hemtjdnstinsatser har
revisionskontoret genomfort en dokumentationsgranskning (aktgranskning) vid
bistdndsenheterna (bestillare) samt vid ett antal hemtjénstenheter (utfdrare)
inom respektive granskad stadsdelsndmnd.
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Dokumentationsgranskningen, inklusive revisionskontorets bedémningskriteri-
er redovisas i sin helhet i bilaga 2.

Revisionskontorets iakttagelser
Nedan redovisas en sammanfattning av revisionskontorets iakttagelser vad gil-
ler dels bestdllarnas/bisténdshandliggarnas dels utforarnas dokumentation.

Revisionskontoret har gatt igenom totalt 91 hemtjénstdrenden hos bistandsen-
heterna for att granska om:
o Dbistandsbeslutet 4r aktuellt
o bestillningen av insatser &r aktuell och bekriftad av utforaren
e det finns en underskriven arbetsplan
e det finns anteckningar som visar att uppfoljning skett av utfrarens
insatser.

Granskningen visar ait dokumentationen inte var tillracklig, visentlig och kor-
rekt i 53 drenden (55 %). I 28 drenden (31 %) bedmdes dokumentationen som
delvis ofullstandig p.g.a. att anteckningar om atgarder och kontakter under
arendegingen saknades eller endast forekom i begrénsad omfattning. 1 10
arenden (11%) fanns en tillricklig, visentlig och korrekt dokumentationen.
Nistan alla drenden saknade dock dokumentation av att bestéllaren fljt upp
om utféraren uppfyllt mélet for insatsen.

Revisionskontoret har gatt igenom totalt 67 hemtjanstdrenden hos utforarenhe-
ierna for att granska om:
. bestdllningen ir aktuell och bekriftad

® en arbetsplan har upprittats och godkénts av den enskilde

° en kontaktman har utsetts for den enskilde

° dokumentationen av genomftrandet 4r tillracklig

. fortldpande dokumentation har uppréttats

° journalféring med visentlig information finns

. dokumentation Gver systematisk uppfSljining av insatser/mél finns.

Granskningen visar att utfsrardokumentationen inte i ndgot &rende var tillrdck-
lig, viisentlig och korrekt. Inte i négot drende framgick det av dokumentationen
(journalanteckningarna) om genomftrandet av insatserna och/eller malet med
insatserna hade foljts upp tillsammans med bestéllaren och/eller den dldre.

Revisionskontorets kommentarer och bedomning

Granskningen visar att det finns stora brister i dokumentationen av genom{fbrandet
av beviljade hemtjanstinsatser. Varken bestéllare/bistindshandldggare eller utforare
foljer stadens riktlinjer for dokumentation.
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Granskning visare att det ofta saknas bekriftade bestillningar och underskrivna ar-
betsplaner s&vil i utférarnas som i bistindshandliggarnas dokumentation. Stadens
riktlinjer och tillimpningsanvisningar anger hur bestéllningar och arbetsplaner m.m.
ska dokumenteras samt kommuniceras mellan bestéllare och utférare. Revisionskon-
toret kan dock konstatera att varken bestillare eller utforare har anpassat sina rutiner
til] dessa anvisningar.

Riktlinjerna géllande dokumentation for utfrare av dldreomsorg &r visserligen
relativt nya. Kraven pa en tillrscklig, visentlig och korrekt dokumentation
inom dldreomsorgen har dock funnits sedan lange, varfor revisionskontoret
finner att ovan redovisade brister &r mycket allvarliga med tanke p& den enskil-
des rittssikerhet. Bistandshandliggare och utforare méste ha en dokumentation
som tillgodoser kraven i lagar och foreskrifter.

4.4 Namnden har ansvar for att sdkerstilla att &rendehanteringen
sker pa eftt fér den enskilde réttssdkert satt

Nar det giller ndmndens ansvar for att sikerstilla att drendehanteringen sker
pa ett for den enskilde rdttsscikert sdtt har revisionskontoret granskat om
namnden har rutiner for:

s systematisk uppfoljning och kontroll av att &rendehanteringen sker 1 enlig-
het med gillande lagar och riktlinjer.

Revisionskontorets iaktfagelser
Nedan ges en dversiktlig bild av vad som framkommit vid revisionskontorets

intervjuer.

Htigerstens stadsdelsndamnd

Inom Hagerstens stadsdelsndmnd pagar ett utvecklingsarbete for ait {orbattra
bistandshandliggarnas handldggning och dokumentation. Under &r 2006 kom-
mer stadsdelsndmnden #ven att pabdrja ett arbete for att utveckla utféramas
dokumentation. Arbetet kommer att ske i samarbete med Skérholmens stads-
delsndmnd.

Norrmalms stadsdelsndmnd

Norrmalms stadsdelsnimnd har utarbetat metodpirmar fér bistAndshandldggar-
nas handliggning och dokumentation. Stadsdelsnémnden har dven utarbetat en
metod for systematisk uppf6ljning och kontroll av handlaggning och dokumen-
tation. Under ar 2005 har nimnden f6ljt upp utféramas dokumentation inom
samtliga hemtjanstenheter.

Inom stadsdelsndmnden pagér ett utvecklingsarbete for att forbétira utfdrarnas
dokumentation. Namnden har utarbetat underlag for arbetsplaner, journal- och
daganteckningar samt tillimpningsanvisningar.
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Fér att formalisera samverkan mellan bestillare och utforare har ndmnden tagit
fram ett forslag till en skriftlig Gverenskommelse. Overenskommelsen ska bor-
ja anviindas fr.o.m. &r 2006.

Skarholmens stadsdelsndmnd

Inom Skarholmens stadsdelsndmnd har ett mal varit att ge de tldre Skade méj-
ligheter till delaktighet och inflytande. Némnden har darfor arbetat med att
utveckla formerna for kommunikation, information och uppfoljning. Represen-
tanter f5r savil bestillare som utforare har arbetat med uppdraget, vilket enligt
forvaltningen har bidragit till ett battre samarbete inom organisationen.

Inom stadsdelsnimnden pagér dven ctt utvecklingsarbete for att forbéttra utfo-
rarnas dokumentation. Férvaltningen har utarbetat underlag for arbetsplaner,
journal- och daganteckningar samt tillimpningsanvisningar.

Revisionskontorets kommentarer och bedomning

Revisionskontoret kan konstatera att det pagér ett arbete for att utveckla och
forbitira drendehanteringen inom de granskade stadsdelsnimnderna. Utveck-
lingsarbetet bedrivs pé olika sétt och med olika inriktning. Arbetet har huvud-
sakligen varit inriktat pA myndighetsutdvningen dvs. pa bistindshandlaggarnas
handlaggning och dokumentation. Under senare tid har dven behovet av att
utveckla utférarnas dokumentation uppmérksammats.

Sammanfatiningsvis kan revisionskontoret konstatera att ingen av stadsdels-
nimnderna har rutiner for att p eft systematiskt sétt folja upp alla delar 1 dren-
dehanteringsprocessen dvs. handldggning, genomforande och uppidljning samt
dokumentation av ett drende. Enligt revisionskontorets beddmning innebdr
detta att stadsdelsnamnderna inte kan sikerstilla att drendehanteringen sker pa
ett rittssikert sétt for den enskilde.

5 Revisionskontorets sammanfattande slutsatser och
beddédmningar

Granskningsiakttagelserna ir generella

Under senare 4r har revisionen genomfort et antal granskningar inom dldreom-
sorgen. Granskningarna har bl.a. varit inriktade pé olika delar av drendehanier-
ingsprocessen samt samverkan och kvalitet i verksamheten. Verksamhetsupp-
f5ljningar har dven skett genom stadens 4ldreomsorgsinspektorer, olika till-
synsmyndigheter och andra granskare.

Den nu genomforda granskningen av stadsdelsndmnderna Hégersten, Norr-
malm och Skirholmen visar att det finns allvarliga brister i stadsdelsnimnder-
nas styrning, uppfljning och kontroll av hemtjdnstverksamheten. Mot bak-
grund av tidigare granskningar och verksamhetsuppfoljningar kan revisions-
kontoret konstatera att detta #r ett generellt problem som i stérre eller mindre
utstrickning géller alla stadsdelsndgmnder.

Revisionsrapport nr 10/2005 — Hemtjinst for dldre - kvalitet och riftssikerhet for den enskilde



STOCKHOLMS STAD
Revisionskontoret 2006-03-31 13

Bestillar- och utforarmodellen stiller sirskilda krav pd nimndernas
styrring, uppfolining och kentroll

Inom hemtjénsten tillimpas en kundvalsmodell som innebdr att rollerna som
bestallare och utfsrare tydligt tskiljs och att det finns en tydlig ansvarsfordel-
ning. En sidan organisationsmodell staller emellertid sirskilda krav pé styr-
ning, uppfolining och kontroll av verksambeten. Den nu genomforda gransk-
ningen visar att detta inte har uppmarksammats tillrdckligt i stadens riktlinjer
och tillimpningsforeskrifier, och inte heller i stadsdelsndmndernas lokala an-
visningar och rutinbeskrivningar.

Stadens riktlinjer och tillimpningsanvisningarna reglerar uff0rarens ansvar och
ataganden pi ett tydligt satt. Bestdllarens ansvar for att fslja upp och dokumen-
tera att utforaren genomfor beviljad insats i enlighet med bestéllningen, beho-
ver dock fortydligas. Det giller bestdllarens ansvar for uppfbljning och doku-
mentation av att utforarens insatser har ritt innehll, omfattning och kvalitet.

Granskningen visar att det saknas strukturerade former for samarbete och kom-
munikation mellan bestillare och utforare, pa sivil ledningsniva som handldg-
garniva. Granskningen visar dven att det saknas en Svergripande systematisk
kvalitetsuppfoljning av verksamheten. Sammantaget innebir detta enligt revi-
sionskontorets bedémning att stadsdelsnamnderna inte har tillrdcklig styrning,
uppfBlining och kontroll §ver hemtjanstverksamheten, vilket kan fi negativa
konsekvenser for bl.a. kvaliteten i verksamheten.

Granskning visar att fullméktiges riktlinjer &r kédnda i verksamheten, men ait
stadsdelsnamnderna langt ifrén alltid har anpassat och utvecklat sina arbets-
former och rutiner pa ett sitt som ligger i linje med riktlinjerna och tillamp-
ningsanvisningarna. Revisionskontoret konstaterar mot denna bakgrund att det
finns ett stort behov av utvecklingsarbete inom stadsdelsnimnderna med syfte
att Astadkomma tydliga delegationsordningar och uppdragsbeskrivningar, 4n-
damélsenliga rutiner samt ett vil utvecklat internkontrollsystem som sakerstal-
ler att lagar, férordningar och riktlinjer f6ljs.

Kvaliteten och rittssikerheten for den enskilde mdste sikerstillas

For att uppna en god kvalitet i sévil bistandsbeslutet (ny- och omprévning av
beslut) som genomforandet méste det enligt revisionskontoret finnas vl funge
rande former for bistdndsbedémarens och utforarens samarbete och kommuni-
kation, sivil vid bestdllningstillfillet som under genomforandet.

For att tillgodose kraven pé réttssdkerhet dr det ocksa viktigt att bestillarens/-
bistindshandldggaren pé eit systematiskt sitt foljer upp och dokumenterar att
bestillda insatser verkstills av utféraren. Bistdndsbeddmaren ska ocksé folja
upp och minst en géng per ir bedéma om en insats ska fortsétta, indras eller
upphéra. Det #r da viktigt att utforaren har en tillrdcklig, vésentlig och korrekt
dokumentation.
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Granskningen visar att ocks4 att det finns stora brister i samarbetet och kom-
munikationen mellan bestéllare/bistdndshandliggare och utférare samt i upp-
foljningen och kontrollen av att beviljade insatser genomf&rs pa avsett sitt
(omfattning, innehall och kvalitet). Granskningen visar ocksa att det finns stora
brister i dokumentationen av genomférandet av beviljade hemtjinstinsatser.
Varken bestillare/bistindshandliggare eller utforare foljer stadens riktlinjer for
dokumentation. Sammantaget innebir avsaknaden av strukturerade former for
samarbetet, uppfdljningen och dokumentationen att kvaliteten och réttssidkerhe-
ten for den enskilde inte kan tryggas.

Avslutningsvis kan revisionskontoret konstatera att stadsdelsndmnderna har
pabérjat ett arbete for att utveckla drendehanteringsprocessen. Fortfarande sak-
nas dock rutiner for att systematiskt och samlat folja upp hela drendehanter-
ingsprocessen, dvs. handlaggning, genomftrande och uppféljning samt doku-
mentation av ett irende. Enligt revisionskontorets beddmning innebér detta att
stadsdelsnimnderna inte kan sikerstilla rittssdkerheten 1 drendehanteringen.

,.L\(

G&nnar Bjorkman

Stadsrevisor

Ester Rudolfsson Mattsson Ehsabeth Englun
Projektledare Revisor
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Bilaga 1

Beddmningskriterier

A. Nir det galler namndens ansvar for styrning, uppfolining och kontroll av
verksantheten har revisionskontoret granskat om ndmnden har:

e en systematisk uppfSljning av ekonomi, verksamhet och kvalitet

e entydlig ansvarsfordelning mellan bestéllare och utfdrare

e strukturerade former for samarbete och kommunikation mellan bestillare
och utforare

B. Nir det giller nimndens ansvar att sikerstélla aft beviljade insatser
genomfirs pd avsett sitt samt nyprovas i tid har revisionskontoret granskat
om namnden har rutiner f6r:

e uppfoljning av att beviljade insatser genomfors i enlighet med bestéllningen

e nyprovning och omprévning av bistdndsbesiut

e bistindshandliggarens och utfSrarens samarbete och kommunikation for att
uppna god kvalitet i beslut och genomforande

C. Nir det galler ndmndens ansvar att sikerstilla att det finns en tilirdcklig,
viisentlig och korrekt dokumentation av genomftrandet av beviljade insat-
ser i enskilda drenden har revisionskontoret granskat om namnden har rufi-
ner for:

e bistandshandliggarens och utférarens dokumentation av genomforandet av
beviljade insatser

D. Nir det giller ndmndens ansvar att sikerstélla att drendehanteringen sker pé
ett for den enskilde rattssikert satt har revisionskontoret granskat om
ndmnden har rutiner {or:

e systematisk uppfSljning och kontroll av att grendehanteringen sker i enlig-
het med gillande lagar, férordningar och riktlinjer.

Med utgangspunkt frén ovanstaende kriterier har revisionskontoret bedémt om
namnden har en systematisk uppfSljning och kontroll som sikerstiller att bevil-
jade hemtjanstinsatser genomfors i enlighet med bistindsbeslutet samt om be-
sluten nyprévas i tid och vid behov omprovas. Revisionskontoret har dven be-
démt om det finns en tillricklig, visentlig och korrekt dokumentation av ge-
nomforandet i enskilda drenden.

Filjande lagar och riktlinjer har anvints som utgangspunkt vid utarbe-
tandet av ovanstiende bedomningskriterier:

Forvalmingslagen (1986:223) som reglerar forvaltningsmyndigheters hand-
l4ggning av drenden.
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Socialtidnstlagen (2001:453) som reglerar kommunernas ansvar och den en-
skildes ratt till bistdnd.

Socialstyrelsens Allmdnna rad om kvalitetssystem inom omsorgerna om dldre
och funktionshindrade (2005:3) ddr det bl.a. framhalls ait det méste finnas en
systematisk uppfoljning av att beslut, arbetsplaner/handlingsplaner och insat-
ser, som berdr den enskilde, genomfors och dokumenteras samt vid behov om-
provas. Socialstyrelsen har nyligen utarbetat ett forslag till nya féreskrifter och
allmanna rad om kvalitetsarbetet som ska ersitta bl.a. SOSES 2005:3.

Stadens rikelinjer och tillimpningsforeskrifter:

¢ Riktlinjer f6r prévning av bistind mm inom 4ldreomsorgen
(december 2001).

s Riktlinjer for handliggning och dokumentation inom socialtjinsten
(november 2001).

o Tillimpningsanvisningar f6r handliggning vid kundvalsmodell med om-
sorgspeng inom #ldreomsorg och omsorg om funktionshindrade

(januari 2004).

o Riktlinjer gillande dokumentation 6t utforare av dldreomsorg i Stock-
holms stad (mars 2005).

¢ Riktlinjer for uppfoljning av insatser inom hemtjénst, ledsagning och av-
i6sning i Stockholms stad (december 2005)
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Bilaga 2

1 Dokumentationsgranskning hos bestéllare och utforare

Granskning av bestillarnas dokumentation har skett vid respektive bistindsen-
het inom stadsdelsnimnderna Hagersten, Norrmalm och Skérholmen.

Granskning av utféramas dokumentations har skett vid Higerstensfisens hem-

tjanstenhet inom Hégerstens stadsdelsnamnd, Drottninggatans och Birkastans

hemtjsnstenheter inom Norrmalms stadsdelsnimnd samt vid hemtjénstenheten
for Bredang/Sitra/Skirholmen inom Skérholmens stadsdelsndmnd.

Fér att den enskildes rittssikerhet ska tryggas ar det visentligt att kraven pa en
korrekt drendehantering uppfylls i varje enskilt drende. Revisionskontorets
granskning har omfattat ett urval av hemtjénstérenden som infe foljts upp och
provats i tid. Revisionskontoret har valt denna metod for att fa en bild av vad
som hinder nir et tidsbegransat bestut “har gatt ut”, dvs. inte provats i tid.

Urvalet av #renden har gjorts med stdd av aktuella kundlistor fran verksam-
hetssystemet Paraplyet.

Enligt Paraplysystemets kundlista for augusti 2005 fanns det sammanlagt

144 beslut och bestéllningar som inte lingre var aktuella vid hemtjdnstenheter-
na. Detta motsvarade ca 20 procent av enheternas totala antal drenden. En jam-
forelse mellan de tre stadsdelsndmnderna visade att den procentuella andelen
beslut som inte lingre var aktuella lig pd samma niva for alla tre. Andelen be-
slut som var “flera & gamla” var dock liten vid samtliga stadsdelsndmnder.

Sammanlagt har granskningen omfattat 91 av de 144 besluten som inte lingre
var aktuella. '

Anfal drenden Hagersten | Norrmalm | Skérholmen | Totaft

Dokumentationsgransk-
ning hos bestiillare
Hemtjénst 35 27 29 91

Dokumentationsgransk-

ning hos utfirare
Hemtjénst 23 18 26 67

Huvudprincipen har varit att granska samma drenden hos bistdndshandldggarna
och utforarenheterna. En forklaring till att flera drenden granskats hos bestél-
larna 4n hos utframa var att drendet av olika skal inte Jingre var aktuellt hos
utfSrarenheten p.g.a. att den aldre flyttat till sjukhem, sagt upp insatsen, avlidit
etc.

Som stod for granskningen har revisionskontoret tagit fram ett antal beddm-
ningskriterier som utgér frén gallande lagar och riktlinjer f6r dokumentation.
Beddmningarna har gjorts utifran tre svarsalternativ Finns/Delvis/Saknas.
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1.1 Resultat av dokumentationsgranskning hos bestéllare

Sammanlagt har 91 hemtjénstiarenden granskats. Revisionskontorets beddm-
ning av om bestillarens/bistdindshandlaggarens dokumentation av genomftran-
det var tillricklig, visentlig och korrekt har utghtt fran ett antal beddommingskri-
ferier: Revisionskontoret har granskat om:

Beslutet &r aktuellt

Bestillningen &r aktuell och bekréftad
Underskriven arbetsplan

Genomforandet av beviljade insatser framgar

I redovisningen nedan har f6ljande bedémningsskala har tilldmpats:

Finns  Aktuellt beslut, bekriftad bestdlining, underskriven arbetsplan och
dokumentation dver genomftrandet finns

Delvis  Aktuellt beslut finns men bekriiftad bestéllning, underskriven arbets-
plan eller dokumentation 6ver genomforandet saknas

Saknas Aktuellt beslut saknas

Dokumentationgranskning hos bestéllarna inom tre
stadsdelsnémnder
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Paraplysystemets kundlista avsag ej aktuella beslut i juli 2005. Nér gransk-
ningen genomfdrdes slutet av augusti och bérjan av september 2005 hade en
del beslut aktualiserats. I drygt hélften av granskade &renden saknades dock
fortfarande aktuella bestut och bestillningar. Granskningen visade ocksé att i
de fall dédr det fanns aktuella bestillningar hade endast hilften av dessa bekrif-
tats av utféraren. 1 bestéllarnas/bistdndsbedémarnas dokumentation fanns en-
dast ett fatal underskrivna arbetsplaner I drygt hilften av granskade drenden
saknades dven information om genomftrandet (journalanteckningar).
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Revisionskontorets bedomning

Sammanfattningsvis beddmde revisionskontoret att bestillarens/bistdnds-
bedémarens dokumentation av genomfrandet av beviljad insats var tillrdcklig,
vasentlig och korrekt i tio drenden (11 %). 28 drenden (31 %) fick omdtmet
delvis p.g.a. att &tgdrder och kontakter under drendegangen (journalanteck-
ningar) saknas helt eller forekom i begrénsad omfattning. 153 drenden (55 %)
var dokumentationen inte tiliracklig, vésentlig och korrekt.

Sammanfatiningsvis kunde revisionskontoret &ven konstatera att detide allra
flesta drenden saknades dokumentation &ver hur bestéllaren foljer upp om ma-
let for beviljad insats (enligt bestéllningen) infriats av utforaren.

1.2 Resultat av dokumentationsgranskning hos utférare

Sammanlagt har 67 hemtjénstérenden granskats. Revisionskontorets beddm-
ning av om utférarens dokumentation av genomforandet r tillrdcklig, vésentlig
och korrekt har utgatt frén ett antal bedomningskriterier: Revisionskontoret har
granskat om:

o Bestillningen #r aktuell och bekriftad

. En arbetsplan har upprétiats och godkiints av den enskilde

. En kontaktman har utsetts for den enskilde

s Dokumentationen av genomfbrandet dr tillracklig

° Fortlépande dokumentation har uppréttats

. Journalféring med visentlig information finns

. Dokumentation §ver systematisk uppfoljning av insatser/mal finns

I redovisningen nedan har féljande bedémningsskala har tilldmpats:

Finns  Aktuell bestillning, underskriven arbetsplan, dokumentation &ver ge-
nomfrandet samt uppf6ljning av insatser och mél finns

Delvis Det saknas ett eller tva av de kriterier som géller for beddmningen
"Finns".

Saknas Det saknas savil aktuell bestdllning och dokumentation fver genom-
forandet som uppftljningen av insatser och mél.
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Granskningen visade att det #ven hos utfdrarna saknades aktuella och bekréfta-
de bestillningar i 38 av de granskade drendena (57 %).

Arbetsplaner saknades helt i 22 drenden (33 %). De arbetsplaner som hade
upprittats var inte alltid underskrivna av den dldre och uppgift om kontaktper-
son saknades. Noterbart var ocksa arbetsplaner i vissa fall hade upprittats frots
att det saknades-aktuella bestédllningar.

Dokumentation om 4tgérder och kontakter under genomforandet saknades i 23
drenden (34 %). I 30 drenden (45 %) gjordes bedémningen att det till viss del
fanns information som sikerstéllde genomforandet av insatserna. Endast i 14
renden (21 %) fanns en dokumentation som sékerstiller att bestéllda insatser
om hemtjénst verkligen utfors.

Granskningen visade dven att det inte i ndgot drende framgick av dokumenta-
tionen (journalanteckningarna) om genomforandet av insatserna och mélet med
insatserna hade foljts upp med bestillaren och/eller med den dldre.

Revisionskontorets bedomning av utférarnas dokumentation
Revisionskontoret bedémde sammanfattningsvis att utférardokumentationen
inte var tillricklig, visentlig och korrekt hos nagon av utfdrarenheterna. En
jamforelse mellan stadsdelsndmnderna visade att utfSrardokumentationen &r ett
stort utvecklingsomréde inom samtliga stadsdelar.

Granskningen visade ocksé att utforarna fortsétter att genomfor insatser trots
att bestillningarna “gétt ut”.



