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Férvaltningens férslag till beslut

Aldrendmnden godkéinner i sin helhet #ldreforvaltningens forslag
till slutrapport kring ersdttnings- och tidsregistreringssystem.

Ann-Christine Hansson Raili Karlsson
Forvaltningschef Avdelningschef
Sammanfattning

I juni 2015 tog éldrendmnden beslut om en deltidsrapport kring
utvirdering- och vidareutveckling av erséttnings- och
tidsregistreringssystemet inom hemtjénsten. I denna rapport
pekades ett antal utvecklingsomraden ut. Resultatet av en enkét
kring hemtjénsten baserad pé resultat fran tre stadsdelsndgmnder
presenterades ocksa.

I denna slutrapport presenteras resultatet fran enkéten avseende
samtliga 14 stadsdelsndmnder. Utéver detta presenteras ocksé
arbetssitt och inriktning for arbetet med att effektivisera
administration inom hemtjidnsten och att 6ka inflytandet for den
enskilde.
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P4 dildrendmndens sammantriide 1 mars kommer ett forslag till
alternativ till GPS-tekniken att presenteras liksom en Gversyn av
reglerna kring debitering av 110 % av beddmd tid och erséttning for
avbgjda bestk. I detta drende kommer dven forslag att presenteras
till hur den enskildes mdéjligheter, i stérre utstrickning, ska kunna
paverka insatsens innehéll och nér den forliggs.

Bakgrund

Stockholms stad inférde 1 januari 2014 ett nytt timbaserat
ersittningssystem for hemtjdnsten. Syftet med inférandet var att se
till att den enskilde far hjélp med de insatser som denne &r beviljad.
Det nya erséittningssystemet innebér att utforaren ersitts per utférd
timme dag/kviill och per utfrd insats nattetid. Systemet forutsétter
att utforaren elektroniskt ska registrera néir en insats paborjas
respektive avslutas.

Tidregisteringssystemet togs i bruk etappvis under forsta halvan av
2014, Frén den 1 juli 2014 timregistrerar och dokumenterar
samtliga utforare i ParaGa, det vill séiga registrering med hjilp av
s.k. "smarta mobiler”. Rapporter for uppf6ljning av registreringen
av utford tid har skapats och verksamhetsrutinerna avseende ansvar
att ta fram och hantera dem har faststéllts.

Inforande av det nya erséttnings- och tidregisteringssystemet har
ocksa skapat behov av att se dver processer och arbetsiitt hos bade
bestillare och utférare. Aldreforvaltningen har konstaterat att det
finns behov av fortsatt stéd och utbildningsinsatser bland savil
bestillare som utférare,

Som ett forsta steg i detta utvecklingsarbete presenterades en
delrapport pd dldrendmndens sammantride i juni 2015
(diarienummer 350-208/2015). T denna rapport pekades ett antal
utvecklingsomraden ut och resultat av de intervjuer som genomftrts
med ire stadsdelsnimnder presenterades. Denna slutrapport dr en
fortséttning pa detta utvecklingsarbete.
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Arendet
I juni 2015 godkénde dldrenimnden en deltidsrapport kring
utviirdering- och vidareutveckling av erséttnings- och
tidsregistreringssystemet inom hemtjénsten. Dér fanns dels en
redovisning av resultaten fran den enkétundersdkning som
genomforts pé tre stadsdelsnimnder men dér pekades dven foljande
omréaden ut som viktiga att utreda infor forbéttringsarbetet inom
hemtjénsten:

1. Understka mojliga alternativ till GPS-tekniken

2. Overgang till s kallad tvafaktorsinloggning

3. En 6versyn av regeln kring debitering av 110 % av bedomd

tid

4, En Oversyn av reglerna kring avb&jda besok
Utveckling av genomftrandeplanen
6. Minskad administration genom bland annat utveckling av

uppfoljning och beriikningssunderlagets utformning

I

Vad giller punkt 1, 3 och 4 kommer férslag inom dessa omriden att
redovisas i ett drende till dldrendmndens sammantriide. Ett giltigt
beslut om en dvergang till tvafaktorsinloggning kan inte tas av
dldrendmnden utan ett forslag om foréindring bor initieras av
stadsledningskontoret. Vad giller punkt 5 och 6 s& foreslas detta
arbetet bedrivas i nira samarbete med stadsdelsndmndernas
ldreomsorg. Aven om visst forarbete genomforts kommer arbetet
med dessa tvd omrdden att starta sa snart som detta drende dr
beslutat.

De ovanstéende utvecklingsomrédena, vilka tidigare har
identifierats, har tillsammans med analysen av enkéterna resulterat i
att fyra gemensamma utmaningar har definierats.

Sammanfattning av prioriterade férslag till atgarder for att
moéta fyra gemensamma utmaningar

De fyra utmaningarna som lyfls fram i analysen foreslds atgirdas
genom insatser parallellt i systemfragor (erséttningssystem, tekniskt
stédsystem och informationssystem), arbetssétt och rutiner (hur man
praktiskt anvéinder systemen) och kompetens (systemkénnedom och
formaéga 1 arbetet).
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Forandringsinitiativ
Utmaningar Malsatining Systemutv. Rutinutv. Utbildning
— 4 analyser
Anvéndar- Mer som det bra Positions- Anpassning Mobilanpassa
upplevelsen i och mindre grusi | bestidmning kravs. d plattform
ParaGa skon
Tolkning av vissa | Arbete enligt Oversyn av Hanger samiman
regleri intention med regler och med effektivitet i
erséttnings- stdrre forstaelse. kommunikation admin.
systemet av dessa
Effektivitet i Stod for effektiva | Utveckling och Nya arbetssatt Komptetens-
administration av rutiner och kvalitetssdkring som minimerar utveckling i
hemtijansten trygghet i av underiag och | dubbelkontroller tolkning och
beslutsunderiag rapporter anvandning
Samverkan Den enskildes Ideer och Utveckling av Involvera &
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tidsregistreringssystemet inom
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mellan bestéllare
och utftrare for
att 6ka inflytandet
fér den enskilde.

inflytande.

Samverkan runt
den enskildes
behov.

utveckling for
bétire
systemstdd.

arbetssatt
Bestéllning

Genomfdrande-
pfan

engagera for
forstéelse och
paverkan

Fardndringsinitiativ for fyra utmaningar Text i fetstil markerar i vilken
fraga initiativet startar.

Utmaning 1: Anvandarupplevelsen i ParaGa
Resultat av enkiiten visar att ca 40 procent av personalen anser att
ParaG4 #r ett bra stéd i verksamheten och uppskattar det forenklade
sittet att dokumentera insatser. Denna positiva upplevelse bor
viigleda utvecklingen av andra delar av systemstddet.

For att forbittra anvindarupplevelsen ytterligare och erhélla en
biitire teknikl6sning forbereds forslag av forindring av
positionsbestdmning med utfasning av GPS.

Byte av teknik for positionering i ParaGa
ParaGa och ParaGa Web utnyttjar for ndrvarande enbart GPS som
kvittensteknik 61 att sdkerstilla att hemtjinstens bestk gors hos
hemtjénsttagaren. Aldreforvaltningen har kravstillt en s néra
hundraprocentig kvittensmetod som mjligt. Aldreférvaltningens
uppl6ljningar visar att GPS inte 4r en hundraprocentig
kvittensmetod. Enbart cirka 75 % av bestken far positionering med

(besokets start) och GICK (bestkets stopp). Dock visar

GPS-tekniken, d.v.s. registrerade med positionering for bide KOM
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uppfoljningen att nér besdket vil far en positionering sd stimmer de
viill, GPS har dessutom hos viss personal i hemtjénsten skapat en
k#nsla av 6vervakning och dirmed en viss motvilja hos anvindarna
att utnyttja mobilen som hjilpmedel inom hemtjénsten.

Aldreférvaltningen har under viren 2015 genomfort en férstudie
tillsammans med Tieto dér man kartlagt alternativa kvittenstekniker
for ParaGé. Kravet 4r att systemet ska klara 100 % av elektronisk
kvittens av ett besdk hos hemtjinsttagaren. Systemets kvittens ska
intyga att personalen varit pa plats hos hemtjénsttagaren vid bade
KOM och GICK registrering.

Personalen méste sjilvklart kunna pibdrja och avsluta ett besdk
utanfor bostaden utan kvittens. Detta iir aktuellt i de fall det t.ex.
handlar om ledsagning till och fran véardcentral eller tvitt i
tvattstuga.

Byte av tekniken for positionering/kvittenser, fran GPS till annan
teknisk losning, utreds vidare under 2016. Ett av de viktigaste
kraven for den nya l8sningen dr att den har en s hog grad av
anvindarvinlighet som mdjligt.

Saker inloggning i ParaGa
Relaterat till anviindarviinligheten dr frigan om dverging till
tvafaktorsinloggning for ParaGa.

En sdkerhetsklassning av ParaGé har gjorts av
stadsledningskontoret. Sikerhetsklassningen visade att sociala
system, ddr ParaG4 ingér, kriver en hog sikerhet eftersom systemen
hanterar sekretessbelagd information. Det innebér att staden maste
gé &ver till tvafaktorsinloggning for ParaGa under 2016. Det arbetet
dr pabérjat och leds av stadsledningskontorets IT-avdelning.

Syftet med en tvafaktorsinloggning &r att sikerstilla att enbart
behoriga personer far tkomst till den sekretessbelagda
informationen. For att f4 ett starkare skydd 4n idag kommer man att
komplettera det anvéindaren vet t.ex. anvindarnamn och lésenord
med ett certifikat 1 mobiltelefonerna.

Det #r centralt att en ny 18sning dven forenklar inloggningsforandet
i systemet dé detta &r en av de faktorer som upplevs negativi av
anvindare.

Utmaning 2: Tolkning av vissa regler i ersdttningssystemet
Aldreférvaltningen fortsatter utreda bland annat 110 % - regeln och
regeln for avbojda bestk. Innan beslut om inrikining fattas behover
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tva perspektiv tas i beaktande. For det forsta behover olika
alternativ for fordndringar i ersittningssystemet simuleras i kalkyler
for att analysera effekten. Fér det andra behdver verkliga beteenden
och utmaningar i vardagen studeras nidrmare for att forindringar i
ersittningssystemet inte ska leda till oénskade effekter pd den givna
omsorgen,

Utmaning 3: Effektivitet i administrationen kring hemtjdnsten
Aldreforvaltningen har inlett en utveckling av
informationssystemen. I synnerhet inom fakturahanteringen anses
det finnas majligheter till effektiviseringar. Fokus ligger pa att
utveckla och forbitira hemtjénstrapporterna som baseras pd
information fran Para(GG4 och Paraplysystemet. Det sker for att
minska det administrativa arbetet, som enligt utvirderingen,
upplevs som betungande. Rapporterna kan ses och anvéindas av
bade bistdndshandldggare och av chefer for utférarenbeter. Syftet
med att de har tillgéng till samma rapporter ir att de ldttare ska
kunna kommunicera med varandra och dérigenom f3 en hégre grad
av samsyn.

Aldreforvaltningen leder detta arbete med stéd av
systemleverantdren Ticto. Arbetet utgér frédn synpunkter och
onskemdl frn rapporternas anvéindare, bistdndshandlaggare och
chefer inom hemtjinsten. Dessa synpunkter och nskemél har
samlats in av #ldreférvaltningen och Tietos support,
ServiceCentrum. Inom detta arbete har Hemtjédnstrapporten i
Infoview kvalitetssiikrats och kompletterats med en Excelfil med
firdiga presentationer och jimforelser inom staden. Syftet &r att
skapa stadsgemensamma rapporter och samtidigt effektivisera
stadsdelsforvaltningarnas arbete och ddrmed skapa en gemensam
grund for jimforelser, beslutsfattande och utveckling.

Vidare utvecklas de rapporter som ar gemensamma for
bistindshandldggare och hemtjénstutforare som Fakturaunderlag,
Kundlista utford tid, Tidrapport per kund samt Insatser over
bevakningsgrdns.

Arbete med att ta fram en rapport for personalkontinuitet inom
hemtjdnsten pagar.

Utmaning 4: Samverkan mellan bestéllare och utforare for att
oka inflytandet fér den enskilde

Atgiirdsforslag inom detta omrade foreslas utgd fran medarbetarnas
utvecklingsengagemang med den enskildes behov 1 fokus.
Aldreforvaltningen tar fasta pa tre framgangsfaktorer i denna
verksamhetsnira form av utvecklingsarbete: Eit tydligt méal {or
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utvecklingen, en strukturerad arbetsprocess och brett engagemang
som involverar medarbetare.

Malsiittning: Att 6ka den enskildes inflytande och f6rbittra
samverkan runt den enskildes behov genom att utveckla rutiner,
arbetstitt och innehal! 1 bestillning respektive genomforandeplan.

Arbetsprocess: Tillimpa en tydlig process i tre steg. I det forsta
steget sitts tamarna for méal och utmaning, sedan tas forslag tiil
problemlésningar fram. Dessa forslag till 16sningar prioriteras sedan
i en modererad arbetsprocess. Direfter provas 19sningarna i
ordinarie arbete under en period av nagra veckor. Vid tva tillfdllen
sker avstimning och revidering av arbetssitt och
systemfSrvintningar innan de forbatiringsforslag dér arbete ska
fortsitta viljs ut.

Brett engagemang. Det &r centralt for denna typ av
utvecklingsarbete att alla medarbetare som berdrs av 16sningen dr
med och utvecklar [6sningsférslag. Denna delaktighet ger en positiv
effekt pa implementering da forslagen 1 hog grad redan ér
forankrade. Det blir ocksé en form av kompetenshdjning eftersom
fler medarbetare far utvecklad forstaelse for det sammanhang
arbetet sker i.

Arendets beredning

Arendet har beretts inom #ldreforvaltningen. Kommunstyrelsens
pensiondrsrad har tagit del av &rendet den 18 januari 2016. De
fackliga organisationerna har tagit del av drendet i
forvaltningsgruppen den 20 januari 2016. Arendet anmils for
kinnedom till radet for funktionshinderfragor den 21 januari 2016.

Arbetet leds av en styrgrupp med representanter frén
stadsledningskontoret, dldreforvaltningen, stadsdelsférvaltningar
och socialférvaltningen. Dérutgver finns fem referensgrupper som
representerar dldreomsorgschefer, fackliga organisationer,
pensionirsorganisationer, privata hemtjénstutforare samt
handikapporganisationer.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Denna utvirdering- och vidareutveckling av ersittnings- och
tidsregistreringssystemet inom hemtjinsten 4r en av flera viktiga
delar i den utveckling som pagar av hemtjénsten i staden.

Aldreforvaltningens fortsitta arbete kommer att drivas i samverkan
med bertrda verksamheter inom foljande omraden.
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Anvindarupplevelsen i ParaGi

Tolkning av vissa regler 1 erséttningssystemet
Effektivitet i administrationen av hemtjénsten
Samverkan mellan bestiillare och utforare for att 6ka
inflytandet for den enskilde

B b

Vad giller en 6vergdng till ett alternativ till GPS-tekniken och
oversynen av reglerna kring debitering av 110 % av beddmd tid och
ersittning for avbojda besok sa kriver det ytterligare utredning.
Forslaget kring dessa fragor foreslés didreforvaltningen aterkomma
med i ett #rende i till dldrendmnden i mars.

I detta forslag redovisas sitt att arbeta med fradgorna kring
effektiviteten i administration och samverkan mellan bestéllare och
utforare for att dka inflytandet f6r den enskilde. Arbetssittet innebir
att dldrefdrvaltningen arbetar i flera delprojekt néra dldreomsorgens
bestéllare och utférare for att fa fram forslag till utveckling av
hemtjénst. Aldreforvaltningen anser att utvecklingsarbetet ska
grunda sig pa foljande framgéngsfaktorer f6r delprojekten:
Utvecklingen ska ha ett tydligt mal, arbetsprocessen ska vara
strukturerad och arbetet ska bygga pa engagemanget hos de
medarbetare som #r direkt bertrda av utvecklingen.

Bilagor
Slutrapport - Utviirdering av erséttnings- och
tidsregistreringssystemet
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Utvidrdering av ersattnings- och tidregisteringssystemet

Sammanfattade slutsatser och handlingsinriktning baserat pa
utvarderingen

Resultatet fran de enkiter som personal och beslutsfattare inom dldreomsorgen
har svarat pa har lett till ett antal slutsatser. Dessa redovisas i denna rapport och
ar fokuserade kring att Ska nyttan och vérdet av ersitinings- och
tidsregistreringssystemet inom hemtjénsten. Forslag finns dven for att paverka
arbetsmiljon positivt och stédja utvecklingen mot en organisation som &r
fokuserad pé den enskildes behov och dennes paverkan pé planeringen av
insatserna.

Aldreforvaltningen har genom utvérderingen identifierat fyra gemensamma
utmaningar och ger forslag till tgirder. Dessa sammanfattats i tabellen och

texten nedanfor.

Tabell 1 Oversikt dver utmaningar och atgardsfarslag

Utmaning Atgardsforslag

1 | Anvéndarvanlighet | ParaGa Teknisk férandring av

positionsbestamning.

2 | Tolkning av vissa regler i Oversyn av vissa ersattningsregler bl.a.
ersattningssystemet 110% och avbdjda besdk.

3 | Effektivitet i administration av Informationssystem, utveckling av
hemtjansten rapporter och anvandning av rapporter

4 1 Samverkan mellan bestéllare Utveckling av arbetssatt, rutiner och
och utférare for att dka innehall i bestallning och
inflytandet fér den enskilde. genomférandeplan

De gemensamma utmaningar som identifieras i utvirderingen &r:

1. Anvindarupplevelsen och ddrmed nyttan av ParaGa begriinsas av att en
betydande minoritet i personalen ogillar vissa aspekter av systemet. Det
handlar specifikt om positionsbestéimningen genom GPS och
inloggningsférfarandet. Dessa och liknande aspekter behdver ses dver.
Samtidigt uppskattas ParaGa for sin enkelhet nér man vl dr inne, en
anvindarviinlighet som bor inspirera designen av andra funktioner och
t.ex. utbildning.

Forslag #ill dtgérd: Teknisk fordndring av positionsbestdmning,
utfasning av GPS #r utredd medan praktiska konsekvenser och
implementering behiver utredas vidare. Sdkrare inloggning bor dven
forenkla inloggningsforfarandet for medarbetarna.

2. Tolkningar av vissa regler i erséttningssystemet. Delar av
Slutrapport Utviirdering av ersattningssystemet tolkas olika mellan bestéllare och utforare, stadsdelar

ersattnings- och oo . o . . "
tidsregistreringssystemet och firetag, bland annat regeln om 110% och regler om avbéjda besok.
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Detta skapar merarbete och &r en kiilla till onodig friktion melian parter.
Férslag till digard: Oversyn av delar av ersiitiningssystemet, sirskilt
110%-regeln och avbojda bestk samt riktlinjerna £6r dessa.

. Okad administrativ effektivitet, i synnerhet inom fakturahanteringen

anses det finnas mojlighet till forbéttring.

Forslag till Grgard: Utveckling och kvalitetssékring av
informationssystemet for biittre styrning och bittre etfektivitet genom
utveckling av béttre rapportverktyg. Sérskilt underlag for
fakturagranskning, underlag for fakturering samt kvalitetssikrade
rapporter i bl.a. infoview for verksamhetsstyrning.

. Samverkan och problemlidsning mellan bestéllare och utférare for att bli

bittre pa att organisera sig runt den enskildes behov och mojliggbra
storre inflytande for den enskilde.

Forslag till dtgdrd: Med den enskildes behov som utgangspunkt,
utveckla arbetssitt, rutiner och innehdll i bestéillning och
genomforandeplan. Detta arbete féreslés genomforas verksamhetsnéra
med tydligt mal, strukturerad process och hogt engagemang av
medarbetare.
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Resultatomrade 1: Vikten av anvindarvénlighet i ParaGa

Personalen i hemtjénsten har utvirderat ParaGa, det system de har tillgéngligt 1
telefonerna som anvénds for besoksplanering och bestksrapportering. Fragan
ir hur vil ...”ParaG4 #r anpassat till mina arbetsuppgifter”.
Hemtjénstpersonalen &r kraftigt polariserade i fragan. Néra fyra av tio, 37
procent instdimmer inte i pastdendet medan nagot fler, 42 procent instimmer.
Och hilften av dem som instdmmer, 21 procent dr entusiastiska anhingare.

ParaGa &r vél anpassat
lill mina arbetsuppgifter.

ParaGa gor del enkelt
alt dokumentera
besotken.

Genomftrandeplanen i
ParaGa ar enkel alt lasa.

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 600% 700% B80,0% 90,0% 100,0%

Figur 1 Utviirdering av ParaG4 frén hemtjénstpersonalen."Paragé dr vil
anpassat till mina arbetsuppgifter" "Paragé gor det enkelt att dokumentera
besdken". Bas: Hemtjdnstpersonal.

I Figur 2 finns en forklaring till stddet for ParaGa: Systemet gor det enkelt att
dokumentera besdken. Sex av tio tycker att det fungerar bra och bland dem
som uppskattar ParaGé tycker 9 av 10 att systemet gor det enkelt att
dokumentera.
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ParaGa gor det enkelt
att dokumentera
besdken.

Figur 2 Medarbetare gillar ParaGa darfor att det férenklar dokumentationen. Bas:
Endast de som instammer i att ParaGa &r val anpassat till arbetsuppgifterna.

Kritiken, de rida svaren, kan delas in i tvd omraden: Tekniska synpunkter och
GPSen. De tekniska aspekter som méter kritik &r upplevda
inloggningsproblem, som stor hélften av anvindarna tillsammans med andra
inloggningsrelaterade stérningar, som att man loggas ut under arbetet och att
systemet inte svarar, att det ligger nere.

Bland den fjérdedel av personalen som inte alls gillar ParaGa ér det fram{or allt
upplevelsen att rapporteringen bidrar till stress som lyfts fram. "Stressigi med
inloggning, ta bort den..." "Paragd-systemet har gjort arbetet mer stressigt och
tagit bort mycket av den glédje man kéinner hos brukaren.”. Ménga kritiska
kommentarer ror schemaléiggning och arbetsplanering sdsom ”Det dr hur det
anvéinds som paverkar. Gangtider mm.”

Kritik mot en negativ upplevelse av GPS, som bland annat lyftes fram i pressen
under inférandet av systemet forekommer ocksa, sdsom citatet "...fa bort gps
kiinns som man har fotboja". Men detta dr ett ovanligt citat fran fritexten.
Andra frgor har storre resonans dven bland de riktigt kritiska, som
schemaliggningen och bristande flexibilitet &r fragor som &r vanligare 4n den
negativa upplevelsen av positionsbestdimningen.

Det finns citat i fri-textsvaren som illustrerar savél systemets anhdngare som
dess motstindare. Bland de positiva mérks kommentarer som: "ParaGa funkar
jéittebra man vet exakt hur mycket har jobbat" De som gillar ParaGa anser att
det finns ett viirde i dokumentationen av insatser och nérvaro.

Slutsatser

Aldreforvaltningen har initierat en utvérdering av utbyte av GPS till annan
16sning for positionsbestimning av bestk. Upplevelsen av krdnglig inloggning
hinger samman med den nédviindiga datasdkerhet som méste omgérda sociala
system, som ParaGa riknas till. Hur detta ska 16sas pa sikt 4r i dagslédget inte
16st och fragan dgs av SLK IT. Insikten om denna utmaning bor dock vara
vigledande nér framtida 16sningar tas fram.
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Resultatomrade 2 Tolkning av regelsystem och riktlinjer

Ers#ttningssystemet, att betala for utford tid istéllet som tidigare
nivaersittningssystem har varierande stod i verksamheterna.

Péstaendet i Figur 3 “Reglerna for ersittning &r enkla att forstd” har som syfte
att f& en bild av attityden till regelsystem och riktlinjer utan att gi in pa
kunskapen om desamma. Svaren visar att en tredjedel anser att reglerna &r
enkla, en tredjedel dr neutrala och en tredjedel héller inte med. Monstret
terkommer oavsett yrkesgrupp och chefsniva.

Reglerna for erséttning &r
enkla att forsta.

Reglerna for erséltining &r ett
bra stod for alt ge den enski...

Del finns en bra dialog mellan
bestallare och utforare.

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% ?D.D%.B0.0% 90,0% 100,0%

Figur 3 Attityd till regelsystemet.

Det som uppfattas som utmaning dr att tolkningar av regler och riktlinjer for
ersittning blir en killa till irritation och merarbete och stér fortroendet mellan
olika aktérer i verksamheterna. Exempel pa sddana regler &r 110%-regeln och
regeln for avbojda besok. Syftet med dessa regler &r att underlétta for utforare
att vara flexibla mot den enskilde och t.ex. kunna utfora extra tid utéver
bestiillningen vid ett tillfilligt behov. I praktiken har det dock visat sig att
tolkningsutrymmet som skapas om reglernas intention gor att det finns utforare
som alltid utfér 110% tid och bestillare som alltid avslar extra tid. Fragan &r
om 110%-regeln dirmed kan anses ha fallerat och ska tas bort eller om
intentionen med den bor fortydligas sé att den istéllet fungerar som avsett?
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I Figur 4 visas tva olika forhallningssitt. Gruppen till vénster anser att hégsta
prioritet ska ges 4t att tka flexibiliteten i systemet, gruppen till hoger anser att
hogsta prioritet ska ges 4t att fordndra eller ta bort den regel som tydligast

representerar flexibilitet i systemet, 110%-regeln.

1. Flexibiliteten i systemet, frihet att 1. Overskriden tid (110%).
anpassa till aldre. 2. Kollektiva insatser, hur det
hanteras (mat, tvatt, inkop).

"reglerna &r fyrkantiga, "Det borde vara mer tydligt”
flexibilitet &r béttre”

"[regelsystemet] har varit och &r svart
"“Jag tycker att regelsystemet &r fér medarbetarna att férsta. Det har
stelbent. Vi ska utga fran den blivit béttre men fragor kvarstar och
enskilda individen och det fungerar nya fragor uppstar.
inte sa."” Dubelbemanningar har varit sarskilt

svart att tolka.”

Figur 4 Vad borde atgardas forst? Vad borde férbattras?

Skillnaden i synsitt férklaras om vi analyserar hur respektive respondent anser
att verksamheten bor utvecklas. Alla som deltagit i utvarderingen har ocks4 fatt
ta stillning till tva frdgor som handlar om organisation och beslutsfattande.
Den grupp som anser att verksamheten bor vara mer enhetlig och beslut bor
fattas mer centralt har en annan uppfattning om vilka de storsta utmaningarna
4r jamfort med den grupp som anser att verksamheten bor organiseras mer
flexibelt och fler beslut borde fattas lokalt.

Beslut: Mer centralt

Onskemalen 1. Overskriden tid (110%).

2. Kollektiva insatser, hur det
hanteras (mat, tvatt, inkép).

"Det borde vara mer tydligt"

"[regelsystemet] har varit och &r
svart for medarbetarna att forsta.
Det har blivit battre men fragor
Kvarstar och nya fragor uppstar.
Dubelbemanningar har varit

Arbete: sdrskilt svart aft tolka.” Arbete:
Mer Mer
flexibalt 1. Flexibiliteten i systemet, enhetligt

frinet att anpassa till aldre.

“reglerna ér fyrkantiga,
flexibilitet &r béttre”

"Jag tycker att regelsystemet &r
stelbent. Vi ska utga fran den
enskilda individen och det
fungerar inte sa .”

Beslut: Mer lokalt

Figur 5 Varderingar styr prioritering
Slutrapport Utvdrdering av
ersittnings- och
tidsregistreringssystemet
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Det intressanta #r att dessa stindpunkter bara delvis sammanfaller med
yrkesroll. Alla yrkesgrupper finns representerade i alla horn 1 analysen dven om
et visst monster finns: Bland bestillare Sverviger asikten att beslut borde
fattas mer centralt medan utférare tenderar att anse att man borde arbeta mer
flexibelt.

Niista perspektiv som bér tas med i analysen 4r uppfattningen om hur
dldreomsorgen ska utvecklas i stort. Hir finns en koppling till andra delar i
hemtjinstutredningen. Att den enskilde ska ges storre utrymme att paverka hur
insatser ska utforas ligger i Stockholms vérdegrund for &ldreomsorgen liksom
Socialstyrelsens modell Aldres behov i centrum.

Slutsatser

Reglerna for ersittning ir viktiga styrinstrument for att dstadkomma Onskat
beteende i verksamhetssystemet. Om det finns argument i
hemtjsinstutredningen som talar for att flexibiliteten i organisation och
beteenden bor 6ka sa kan det vara tveksamt om den bista 16sningen dr att
avligsna de inslag av flexibilitet som finns i erséttningssystemet. Innan beslut
om inriktning fattas behdver tvd perspektiv tas i beaktande. For det forsta
behover olika alternativ for forindringar i erséttningssystemet simuleras i
kalkyler for att analysera effekten. For det andra behdver verkliga beteenden
och utmaningar i vardagen studeras nirmare for att fordndringar i
ersittningssystemet inte ska leda till oonskade effekter pa den givna omsorgen.
En bra kiilla till denna analys dr de utvecklingsinitiativ som foreslas i
diskussion fyra.

Resultatomrade 3, Forbittring av informationssystem och
administration

I de personliga intervjuerna lyftes den betungande administrationen fram av
alla beslutsfattare. P& utforarsidan handlar kritiken ofta om kranglig hantering
for att godkinna arbetspass och pa bestillarsidan 4r fakturahanteringen i fokus
med kranglig avstimning och hantering av avvikelser frin bestillning.

T Figur 6 framgar resultatet av utviirderingen. Fragoma om fakturahantering,
administration och stédsystem har endast stillts till tjinstemén och frigan om
regler har stillts till alla yrkesgrupper. Statistiskt hanger fragorna i Figur 6
samman. Det betyder att en forbittring i en fréga forvintas i en positiv effekt
pé Gvriga. Detta talar for att dven om stédsystemet inte &r kritiserat hér sA
skulle ritt utvecklingsinsatser i systemet skapa en positiv effekt pa den
administrativa effektiviteten.
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Administrationen
av hemljansten ar
andamalsenlig.

Faklurahanteringen
ar effekliv.

Stodsystemet gor
det enkelt alt hitta
uppgifter jag
behover ...

30,3%

Stédsystemet ar
vél anpassat till
mina
arbetsuppgifter

0,0% 100% 20,0% 300% 40,0% 50,0% l 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

Figur 6 Fragegrupp om administrativ effektivitet.

En fjdrdedel, 26 procent av tjinsteménnen héller med om att administrationen
av hemtjénsten #r indamalsenlig, &ven om firre &n var tionde (7 procent) &r
entusiastiska. Dubbelt s& manga, 14 procent, héller inte alls med 1 pastdendet,
sa helt klart finns det en utmaning. Liksom i diskussionen om stddsystemen
kan anas en tjinstemannakultur som accepterar administrationen &ven om den
anses kunna utvecklas.

Niér det giller fakturahanteringen specifikt &r stillningstagandet tydligare.
Varannan tjinsteman anser fakturahanteringen, som den fungerar idag, vara
ineffektiv.

I den statistiska analysen finns ett samband mellan administrationen och tva
andra frigeomraden. Det ena omradet handlar om hur vél stédsystemen
fungerar sasom diskuterats tidigare. Aven om det inte riktas uttalad kritik mot
systemen i unders6kningen sé talar analysen for att forbéttringar 1
stodsystemens funktion direkt skulle paverka upplevelsen av administrationen i
allminhet. Det andra omradet #r forstielsen for reglerna. Ju bittre forstaelse
man har desto enklare dr det att administrera systemet.

Slutrapport Utvdrdering av
ersittnings- och
tidsregistreringssystemet
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Shutsatser

Informationssystemet, sdsom rapporter och underlag for administration och
beslutsfattande i Paraplysystemet och Infoview, behdver férbétiras samtidigt
som rufiner och arbetssitt — hur informationen anviéinda — behver utvecklas.
Detta hiinger samman med diskussion 2, om erséttningssystem och riktlinjer.
Aldreforvaltningen har dirfor initierat ett omfattande utvecklingsarbete av
informationsunderlagen (analyser och rapporter) som lopande diskuteras och
utvecklas tillsammans med stadsdelarna.

Resultatomrade 4 Den enskildes inflytande och god samverkan
runt den enskildes behov

Savil bestillare som utforare upplever sig ha en mycket god dialog med den
enskilde. Den svaga liinken enligt den hér utvérderingen finns i dialogen
mellan bestillare och utforare vilket visas i Figur 7 nedan, Var femte svarande
anser att dialogen brister, 6ver en tredjedel, 35 procent, ér neutrala och en
tredjedel &r tillfreds med situationen. Dir dialogen fungerar bra har
utvirderingen ocksa visat storre formaga att nd mélet: att den enskilde ska fa
den hjilp den har ratt till.

Slutrapport Utvardering av
ersattnings- och
tidsregistreringssystemet
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Vi har bra samtal med de
enskilda.

Genomfdrandeplanen ar ell
bra stod i samtalet med den
enskilde.

Del finns en bra dialog mellan
besléllare och utférare.

Genomférandeplanen &r elt
bra stod i dialogen mellan
bestall...

Berikningsunderlaget fér
insalser ar ell bra stod i
dialogen...

0,0% 10,0% 20,0% 30.0%'40.0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

Figur 7 Vardering av dialogen mellan bestallare och utférare samt de
samverkansdokument som finns for dialogen; Berakningsunderlaget for insatser,
genomférandeplanen samt berdkningsunderlag for insatser i bestélliningen.

I Figur 7 framgér ocksa att anvindningen av de samverkansdokument som
finns varierar. Samtidigt som mer &n varannan, 60 procent, anser att
genomforandeplanen &r ett bra stod 1 dialogen mellan bestéllare och utforare
finns det andra som anser att genomférandeplanen #r en onddig administrativ
belastning. Dir genomforandeplanen anvinds aktivt finns ett storre fortroende
mellan olika roller.

Slutsatser

For att stidrka den enskildes inflytande och forbittra samverkan runt den
enskildes behov lyfter dldreforvaltningen fram de tvd dokument som nér de
fungerar manifesterar det nskade arbetsséttet. Dérfor prioriteras utveckling av
arbetssiitt och systemstdd for genomférandeplanen och bestéllningen.
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Utvirdering for att stodja brett engagemang i utveckling
av hemtjansten

For att initiativen ska leda till positiva féréndringar i hemtjénsten 1 nértid
behdver engagemanget vara brett och drivas parallellt i verksamheterna och
dldreforvaltningen. Det pdgér kontinuerligt aktiviteter 1 syfte att fOrbiittra
hemtjinsten i savil stadsdelar som i dldreforvaltningen. De férslag som
diskuteras i denna rapport bygger just pd insikten att det finns en méngfald
I¢sningar som har positiva effekter pd hemtjénsten. Utmaningen nu &r att
fokusera vissa nyckelfrdgor som har strategisk vikt och direkt paverkan pé
samverkan och dialog med en enskilde. Genom samspel med lokala
utvecklingsinitiativ i bestiillar- och utfgrarenheter kan dldref6rvaltningen sikra
att systemforslag pé ett bra sétt stottar énskade arbetsformer och fér avsedd
effekt. Rapportens mal kan séigas vara att skapa en hivarm for existerande och
nya utvecklingsinitiativ. Mélet &r att kraftsamla for att sikra en mngfald
15sningsforslag, innovativt tinkande och fa ett direkt test av nya idéer i syfte att
utveckla 16sningar som passar hemtjénstens struktur i Stockholm.

For att nd resultat beh6ver arbetet ske parallellt inom tre omraden:
o Regelsystem och tekniskt stodsystem
» Kompetensutveckling
e Utvecklings av rutiner och arbetssétt

System och
teknisk utveckling

Kompetensutveckling
Systemkunskap, formagor

Utveckling av
rutiner och arbetssitt

Figur 8 Férbattringsarbete behover ske koordinerat inom tre omraden.

Utvecklingsomradet rutiner och arbetssitt

Aldreforvaltningen anser att utveckling av kvalitet och smidighet i rutiner och

arbetssitt bor utg fran verksamheters vardag. Utvirderingen pekar pa omriden

i regelsystem, tekniska stddsystem och informationssystem som borde stédja
rutiner och arbetssitt bittre (t.ex. verksamhetsrapport och bestéllning,
genomforandeplan). Samtidigt finns indikationer pa att systemen inte
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anvinds enligt intention och att gamla rutiner lever kvar trots att systemen
forindrats vilket skapar ineffektivitet i arbetet. Fér att sékra att utveckling av
rutiner och arbetssitt bittre stddjer samverkan runt den enskildes behov och
storre inflytande for den enskilde bér huvudansvaret for denna utveckling ligga
hos medarbetare som i vardagen arbetar med dessa fragor. D4 kan goda idéer
(inom ramen for dagens system) direkt implementeras och positiva effekter
uppnds i nirtid, medan utvecklingen av stodsystem tar lingre tid.

Utvecklingsomradet ersittningssystem, tekniska stodsystem och
informationssystem

Att utveckla system innebér med nodvéndighet en tréghet, Dels ér det
nddvindigt att ersdtiningssystem, teknik och informationssystem ir
forutsigbara dven om de innchéller brister och dels kréivs ofta en teknisk eller
strukturell anpassning som ofta tar halvér eller ar att implementera.
Aldreforvaltningen har ansvaret for systemutvecklingen. Genom att fokusera
vissa nyckelfrAgor och sikra samverkan med utvecklingsinitiativ i enheter si
kan kravstillningen pa systemen bli béttre och tiden for implementering kortas
s4 arbetssitt och rutiner i bésta fall forekommit systemlésningen.

Utvecklingsomradet kunskap och kompetens

Utveckling kan aldrig isoleras fran individuell kompetensutveckling.
Kompetensutvecklingen stottar genomforandet och 4r en nyckel till kvalitet i
arbetet. Det kan handla om kunskap om ett nytt system, att tréina forméga for
planering eller att fa biittre forstielse f6r sammanhangen som paverkar den
egna arbetsgruppens vardag. Metoder for kompetensutveckling inkluderar
arbetsplatstriiffar, externa kurser, nitverkstréiffar, workshops, handledning ete.
Fran aldreforvaltningens sida beaklas kompetensutvecklingsperspektivet i
viljan att engagera s ménga som mdjligt i utvirdering och utveckling med stod
i viirdegrunden och val av formerna for utvecklingsinitiativ.
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Sammanfattning av prioriterade forslag till atgéarder for
att mota fyra gemensamma utmaningar

De fyra utmaningarna som lyfts fram i analysen ska siledes 4tgérdas genom
insatser parallellt i systemfragor (ersdttningssystem, tekniskt stédsystem och
informationssystem), arbetssitt och rutiner (hur man praktiskt anvénder

systemen) och kompetens (systemkénnedom och forméga i arbetet).

Tabellen nedan knyter samman de fyra utmaningarna med atgérdsforslag inom
system, rutiner och utbildning. Text i fetstil markerar i vilken fraga initiativet

startar.

Tabell 2 Forandringsinitiativ fér fyra utmaningar

Forandringsinitiativ

Utmaningar Malsattning Systemuty. Rutinuty. Utbildning

— 4 analyser

Anviandar- Mer som det bra Positions- Anpassning Mobilanpassad

upplevelsen i och mindre grus i | bestdmning kravs. plattform

ParaGa skon

Tolkning av vissa | Arbete enligt Oversyn av Hanger

regler i intention med regler och samman med

erséttnings- storre forstaelse. kommunikation effektivitet i

systemet av dessa admin.

Effektivitet i Stod for effektiva Utveckling och Nya arbetssétt Komptetens-

administration av rutiner och kvalitetssdkring som minimerar utveckiing i

hem{jansten trygghet i av underlag och | dubbelkontrolle | tolkning och
beslutsunderlag rapporter r anvandning

Samverkan Den enskildes Ideer och Utveckling av Involvera &

melian bestallare
och utférare fér
alt dka inflytandet
for den enskilde.

infiytande.

Samverkan runt
den enskildes
behov.

utveckling for
battre
systemstod.

arbetssatt
Bestélining

Genomférand
e-plan

engagera for
forstdelse och
paverkan

1. Anvindarupplevelsen i ParaGa

For att forbéttra anvandarupplevelsen och erhdlla en bittre tekniklésning
forbereds forslag av forindring av positionsbestéimning med utfasning av GPS.

Byte av teknik for positionering i ParaGa
ParaG4 och ParaGi Web utnyttjar for nérvarande enbart GPS som
kvittensteknik for att sikerstiilla att hemtjéinstens besok gors hos
hemtjinsttagaren. Aldreférvaltningen har kravstillt en s& ndra
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hundraprocentig kvittensmetod som méjligt. Aldreforvaltningens uppfoljningar
visar att GPS inte &r en hundraprocentig kvittensmetod. Enbart cirka 75 % av
bestken far positionering med GPS-tekniken, d.v.s. registrerade med
positionering for bade KOM (bestkets start) och GICK (besokets stopp). Dock
visar uppfoljningen att nir besdket vil far en positionering sa stimmer de vél.
GPS har dessutom hos viss personal i hemtjéinsten skapat en kénsla av
dvervakning och ddrmed en viss motvilja hos anvédndarna att utnyttja mobilen
som hjdlpmedel inom hemtjinsten.

Aldreforvaltningen har under véren 2015 genomfort en forstudie tillsammans
med Tieto dir man kartlagt alternativa kvittenstekniker for ParaG4. Kravet &r
att systemet ska klara 100 % av elektronisk kvittens av ett bestk hos
hemtjéinsttagaren. Systemets kvittens ska intyga att personalen varit pa plats
hos hemtjinsttagaren vid bdde KOM och GICK registrering.

Personalen méste sjdlvklart kunna paborja och avsluta ett besdk utanfor
bostaden utan kvittens. Detta &r aktuellt i de fall det t.ex. handlar om
ledsagning till och fran vérdcentral eller tvitt i tvittstuga.

Byte av tekniken for positionering/kvittenser, fran GPS till annan teknisk
16sning, utreds vidare under 2016. Ett av de viktigaste kraven for den nya
lésningen #r att den har en s hig grad av anviindarvinlighet som méojligt.

Siiker inloggning i ParaGéa
Relaterat till anvéndarvinligheten &r frigan om dvergang till
tvafaktorsintoggning for ParaGa.

En sikerhetsklassning av ParaG4 har gjorts av stadsledningskontoret.
Sikerhetsklassningen visade att sociala system, dir ParaGé ingér, kriiver en
hog sikerhet eftersom systemen hanterar sekretessbelagd information. Det
innebir att staden méste g dver till tvafaktorsinloggning for ParaGa under
2016. Det arbetet #r pabdrjat och leds av stadsledningskontorets IT-avdelning,

Syftet med en tvafaktorsinloggning dr att sikerstilla att enbart behdriga
personer far atkomst till den sekretessbelagda informationen. For att f3 ett
starkare skydd dn idag kommer man att komplettera det anvéndaren vet t.ex.
anvindarnamn och I8senord med ett certifikat i mobiltelefonerna.

Det dr cenfralt att en ny 18sning dven forenklar inloggningsforandet 1 systemet
da detta 4r en av de faktorer som upplevs negativt av anvindare.

2. Tolkning av vissa regler i ersdttningssystemet

Aldreforvaltningen fortsitier utreda bland annat 110%-regeln och regeln {or
avbdjda besdk. Innan beslut om inriktning fattas behdver tva perspektiv tas
i beaktande. For det forsta behdver olika alternativ for foréndringar 1
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ersittningssystemet simuleras i kalkyler f5r att analysera effekten. For det
andra behover verkliga beteenden och utmaningar i vardagen studeras ndrmare
for att forandringar 1 ersittningssystemet inte ska leda till odnskade effekier pa
den givna omsorgen.

3. Effektivitet i administrationen av hemtjdnsten

Aldrefsrvaltningen har inlett en utveckling av informationssystemen. |
synnerhet inom fakturahanteringen anses det finnas mdjligheter till
cffektiviseringar. Fokus ligger pa att utveckla och forbéttra
hemtjénstrapporterna som baseras pa information frén ParaGa och
Paraplysystemet. Det sker for att minska det administrativa arbetet, som enligt
utviirderingen, upplevs som betungande. Rapporterna kan ses och anvéndas av
bade bistdndshandliggare och av chefer for utforarenheter. Syftet med att de
har tillgdng till samma rapporter ér att de littare ska kunna kommunicera med
varandra och dérigenom fa en hogre grad av samsyn.

Aldreférvaltningen leder detta arbete med stdd av systemleverantéren Tieto.
Arbetet utgér frin synpunkter och 6nskemal fran rapporternas anvéndare,
bistandshandliggare och chefer inom hemtjéinsten. Dessa synpunkter och
dnskemal har samlats in av dldreforvaltningen och Tietos support,
ServiceCentrum. Inom detta arbete har Hemtjénstrapporten i Infoview
kvalitetssikrats och kompletterats med en Excelfil med firdiga presentationer
och jamfbrelser inom staden. Syftet dr att skapa stadsgemensamma rapporter
och samtidigt effektivisera stadsdelsforvaltningarnas arbete och dirmed skapa
en gemensam grund for jimforelser, beslutsfattande och utveckling.

Vidare utvecklas de rapporter som ir gemensamma f5r bistdndshandliggare
och hemtjinstutforare som Fakturaunderlag, Kundlista utford tid, Tidrapport
per kund samit Insatser over bevakningsgrdns.

Arbete med att ta fram en rapport for personalkontinuitet inom hemtjénsten
phgér.

4. Samverkan mellan bestillare och utférare for att 6ka
inflytandet for den enskilde

Atgirdsforslag inom detta omréde foreslas utgh frdn medarbetarnas
utvecklingsengagemang med den enskildes behov i fokus. Aldreforvaltningen
tar fasta pa tre framgangsfaktorer i denna typ av utvecklingsarbete som sker
verksamhetsnédra: Ett tydligt mal f6r utvecklingen, en strukturerad
arbetsprocess och brett engagemang som involverar medarbetare.

Malséttning: att 5ka den enskildes inflytande och forbéttra samverkan runt den
enskildes behov genom att utveckla rutiner, arbetsétt och innehall i
bestillning respektive genomforandeplan.
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Arbetsprocess: Tillimpa en tydligt process i tre steg. I forsta steget ramas mél
och utmaning in, problemlésning inspireras, l6sningsforslag prioriteras i en
modererad arbetsprocess. Direfter provas losningarna i ordinarie arbete under
en period av flera veckor. Vid tvé tillfillen sker avstimning och revidering av
arbetssitt och systemfbrvintningar innan vissa lyckade forbattringsforslag tas
fram.

Brett engagemang. Det ir centralt {6r denna typ av utvecklingsarbete att alla
medarbetare som bertrs av 16sningen dr med och utvecklar 19sningsforslag.
Detta ger positiv effekt pa implementering eftersom delaktigheten &r hog sd ar
forslaget redan forankrat. Det blir ocksd en form av kompetenshdjning
eftersom fler medarbetare far utvecklad forstéelse for det sammanhang arbetet
sker i.




