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Inledning

Denna uppf6ljningsrapport syftar till att ge en samlad bild av
kvaliteten inom dldreomsorgen i Stockholms stad utifrén
sammanstédllda och analyserade uppfoljningsresultat fran 2018. Det
ar forsta gangen som resultaten fran de olika uppfoljningsmetoderna
1 stadens uppfoljningsmodell redovisas i en och samma rapport.

Aldreomsorgens overgripande kvalitetsmal
Aldreomsorgens dvergripande kvalitetsmal finns instiftad som
nationell virdegrund i socialtjinstlagen' och innebir i korthet att
socialtjanstens omsorg om é&ldre ska inriktas pa att den dldre far leva
ett virdigt liv och kénna vélbefinnande. Med detta avses bland
annat att dldreomsorgen bor vérna och respektera var och ens rétt
till privatliv och integritet, sjdlvbestimmande och delaktighet for att
den enskilde ska kénna trygghet och ha en meningsfull tillvaro.
Inom hilso- och sjukvardsomradet” finns likalydande bestimmelser
med tonvikt pa att varden ska tillgodose patienters behov av
trygghet, kontinuitet och sikerhet samt att vdrden ska bygga pa
respekt for patientens sjdlvbestimmande och integritet.

Stadens uppfoljningsmodell inom

aldreomsorgen

Kommunfullmiktige beslutade &r 2005 om en uppfoljningsmodell®
for dldreomsorgen som innebar att alla verksamheter som &r
beldgna inom stadsdelsnimndernas omraden och verksamheter som
Stockholms stad har avtal med skulle foljas upp arligen och pa ett
enhetligt sitt.

Kommunfullmiktige fattade ett nytt inriktningsbeslut ar 2017 om
stadens uppfoljningsmodell* inom dldreomsorgen i syfte att
sakerstdlla en effektiv, enhetlig och jamforbar uppf6ljning inom
staden. Den fornyade modellen innebér att
verksamhetsuppfoljningar genomfors vartannat ar under
forutsittning att utféraren inte dr nyetablerad, har en dtgirdsplan
eller av annan bedomd orsak behover foljas upp aret efter.

Uppfoljningsmodellen bygger pa tre uppfoljningsmetoder som
tillsammans ger ett helhetsresultat om kvaliteten, utifran
perspektiven strukturkvalitet, processkvalitet och resultatkvalitet.
Detta innebdr att resultaten fran de olika uppfdljningarna utgor
underlag for en samlad beddmning av verksamheternas kvalitet.
Bedomningen avser att stotta verksamheterna i arbetet med att

1 5 kap. 4§ socialtjinstlagen (2001:453)

2 5 kap 1§ Hélso- och sjukvardslag (2017:30)

3 Dnr 327-2498/2004

4 Principer och metoder for uppfoljning och styrning inom dldreomsorgen.
Dnr 152-2128/2016
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utveckla kvaliteten inom dldreomsorgen. Att verksamheterna
arbetar evidensbaserat, med fokus pé resultat och lokala
anpassningar, dr en avgorande ingrediens for att f4 en kvalitativt bra
dldreomsorg.

Processbeskrivning
Struktur- Process- Resultat- E?Ei'ﬁii
kvalitet kvalitet kvalitet Kompetens
Kontinuitet

Tillgdnglighet
Meningsfullhet

Delaktighet
. Sjdlvbestimmande
Resurser Prestationer |l Effekter Individanpassning
Integritet

Verksamhets- Kvalitets- Kvalitetsuppfdljning
uppfadljning observationer pa individniva

Sammantaget resultat |

—————
I
[

Uppfoljningsmetoder

+ Fdljsamhet till krav i avtal, lagar, férfattningar och uppdrag
+ Genomfors av verksamhetsuppféljare pa respektive
stadsdelsférvaltning

ﬁ Verksamhetsuppfoéljning - Strukturkvalitet

O Kvalitetsobservationer — Processkvalitet
« Den faktiska kvaliteten i métet mellan personalen och den aldre
« Genomfors av aldreforvaltningens kvalitetsobservatorer

« Den enskildes egen upplevelse av aldreomsorgen
+ Genomférs av bistandshandlaggare fran respektive
stadsdelsférvaltning och nationell brukarundersokning

Q Kvalitetsuppfoljning pa individniva- Resultatkvalitet

Underlaget frén bistdndshandléggarnas kvalitetsuppfoljning pa
individniva var for litet for att kunna anvdndas som underlag i 2018
ars uppfoljning. I stéllet har resultaten fran socialstyrelsens
brukarunders6kning anvénts for uppfoljning av resultatkvaliteten i
denna rapport.

Utover ovanstdende uppfoljningsmetoder genomfors dven
inspektioner pd forekommen anledning samt sirskilda granskningar
inom privata verksamheter som éldreforvaltningen &r
avtalsforvaltare for.
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Urval och prioritering ar 2018

Arets verksamhetsuppfoljningar omfattar i huvudsak insatstyperna
hemtjanst och servicehus. Kvalitetsobservationerna har endast
genomforts inom privat hemtjénst, dd de kommunala hemtjénsterna
observerades ar 2017. Darmed ingér endast resultatet av
kvalitetsobservationer inom privat hemtjénst i denna rapport.

I verksamhetsuppfoljningen &r 2018 genomfordes en fordjupad
uppfoljning av personalens utbildningsniva och anstidllningsform
inom hemtjinsten. Kravet dr att minst hilften av personalstyrkan i
verksamheten ska ha yrkesforberedande utbildning
(gymnasieexamen) frin vérdlinjen, social servicelinje eller
omvardnadsprogrammet, alternativt 600 gymnasiepoing i
karaktidrsdmnen inom vérd och omsorg. Detta f6ljdes upp genom
granskning av samtlig personals utbildningsbetyg och
anstéllningsavtal. Syftet var att granska hemtjanstutforarnas
foljsamhet till kvalitetskraven i avtal och uppdragsbeskrivning for
en god, trygg och sdaker omvardnad med personalkontinuitet

Sammanfattat resultat och analys

Aldreomsorgen #r en komplex verksamhet som kriver kvalificerad
yrkeskompetens hos sdvil ledning som personal. Stadens
dldreomsorg bestir av en méangfald verksamheter och
utvecklingsbehoven varierar mellan verksamheterna. Sett ur ett
langre perspektiv har kvaliteten inom dldreomsorgen forbittrats
avsevirt, dock har dven kraven skérpts och forvantningarna hojts i
samma takt. Detta ar viktigt att ha med som bakgrundsperspektiv
vid tolkning och analys av resultaten fran uppf6ljningar ver tid.
Det finns annars en risk att resultaten kan tolkas som att
kvalitetsutvecklingen ligger still.

For att gora dldreomsorgens overgripande kvalitetsmal om trygghet
och meningsfullhet uppf6ljningsbara konkretiseras dessa enligt
foljande struktur:

Trygghet och séakerhet -kompetens, kontinuitet och tillganglighet

Viktiga forutsittningar for att den enskilde ska kunna ha kontroll
over sin tillvaro och kédnna sig trygg ar bland annat;
- personalens kompetens
- insatsernas kontinuitet, med andra ord nir och hur hjilpen
ska ges och av vem
- tillgang till information, framfor allt vid tillféalliga
fordndringar som direkt paverkar den enskildes insatser
- mojlighet att komma 1 kontakt med sin hemtjinst vid behov

Meningsfullhet och delaktighet - sjalvbestdmmande,
individanpassning och integritet
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Kénnetecknet for det personcentrerade arbetssittet, som skapar
meningsfullhet, dr att den enskilde ges inflytande 6ver insatsernas
utformning. Vad som dr meningsfullt 4r individuellt for var och en
och darfor ar det viktigt att den enskilde far vara delaktig 1 beslut
om ndr och hur insatser ska ges. Att fi fortsatta att ha makten over
sitt liv och behalla sin personliga integritet dr viktiga forutsattningar
for att den enskilde ska kunna uppleva en meningsfull tillvaro.

Hemtjansten

Trygg och sdaker omsorg

Det sammantagna resultatet fran 2018 ars verksamhetsuppfoljning
inom hemtjinst visar generellt att verksamheterna har god
strukturkvalitet och ddrmed forutsdttningar att bedriva en sdker och
trygg omsorg. Verksamheterna har framtagna processer, planer och
rutiner for att systematiskt planera, folja upp och stindigt utveckla
verksamheten. Resultaten frén brukarundersokningen visar att dldre
1 hog grad ar trygga med sin hemtjénst. Majoriteten (8 av 10
svarande) av de dldre som sjdlv besvarat fradgorna anser att de ar
trygga med hemtjénsten. Kvalitetsobservationerna inom
hemtjénsten visar att forutsittningar och foljsamhet till upprittade
rutiner varierar mellan verksamheterna. Bland annat dr samverkan
med primédrvarden ett utvecklingsomrade. Detta for ett teambaserat
arbetssitt som utgdr fran den dldres behov av vard och omsorg.

Ansvarig for den dagliga driften i verksamheten har en vésentlig
nyckelroll 1 organisering av det dagliga arbetet och verksamhetens
kvalitet. Verksamheter dér arbetsledningen och personalen triffades
vid skiftbyten hade generellt bittre forutséttningar for
informationsutbyte. De kunde snabbt dtgérda eventuellt uppkomna
problem. Dessa regelbundna moten i vardagen gav arbetsledningen
en god insikt dver sin verksamhet och personalen fick mojlighet att
forstarka sin kompetens genom att ldra av andra. Detta ledde ofta
till en fungerande arbetsplanering, trygghet och sékerhet for de
aldre och en bittre arbetsmiljo for personalen. I dessa verksamheter
var ocksé verksamhetens rutiner bittre implementerade.

Kompetens

Det dr en kompetent och engagerad personal som genom sitt dagliga
arbete formedlar trygghet och sdkerhet for den éldre.
Verksamhetsuppfoljningen visar att utbildningsgraden inom
hemtjénsten ligger kvar pd samma nivd som foregdende r. 8 av 10
hemtjanstverksamheter uppnar kraven om minst hélften utbildad
personal 1 verksamheten. Brukarundersdkningen visar att néstan alla
(9 av 10) av de édldre med hemtjénst kidnner fortroende for
personalen, anser att de fér ett gott bemotande samt att personalen
utfor ett gott arbete. Kvalitetsobservationerna visar att personalens
reella kompetens och dven lamplighet for yrket, med andra ord
engagemang och lyhordhet for de dldres dnskemal och behov, ar en
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framgéngsfaktor for att de dldre ska kdnna sig trygga med
hemtjansten.

Kontinuitet

Majoriteten av de dldre som svarat pa brukarundersdkningen anser
att personalen haller de avtalade tiderna for hjilp och att
tidskontinuiteten darfor upplevs som bra. Kvalitetsobservationerna
visade att personalkontinuiteten varierade mellan verksamheterna.
Generellt var kontinuiteten hdg och arbetet planerades utifran
kontaktmannaskap i verksamheter dér det fanns ett nirvarande och
delaktigt ledarskap. I regel fungerade kontaktmannaskapet
tillfredsstdllande och de dldre var trygga med den personal som
utforde insatserna och som kénde till deras dnskemaél och rutiner.

Den sociala dokumentationen ska anvéndas som arbetsverktyg for
omsorgskontinuitet, sd att personalen vet hur den enskilde 6nskar fa
hjilpen utford. Personal ska kunna ta del av vad som
overenskommits med den enskilde innan denne tréffar den enskilde
for forsta gdngen. Resultaten fran de olika uppfoljningarna visar
samstdmmigt att dokumentationen &r ett utvecklingsomrade som
ménga verksamheter behover utveckla.

Stadens resultat frdn méitningen av personalkontinuiteten under
2018 visade att en hemtjinsttagare motte 1 snitt 12 olika personal
under en tvaveckorsperiod. Medelvirdet mellan stadsdelarna
varierade mellan 7 - 14 personer. I nationell jamforelse stér sig
Stockholms resultat bra. Det nationella medelvérdet var 15 olika
personal och 1 Goteborg var medelvirdet 16.

Tillgdnglighet

Kvalitetsobservationerna visade att i verksamheter med fungerande
arbetsplanering kunde personalen oftast svara pa den éldres fraga
om vilken personal som skulle komma och nér infor nista besok.
Detta var ndgot som néstan alla dldre ville veta eftersom det var
viktigt for deras kinsla av trygghet. I andra verksamheter, utan
valfungerande arbetsplanering, kunde personalen séllan svara pa
samma fraga. Det hdande ocksd att personalen inte alltid kontaktade
den enskilde om hjilpen blev forsenad eller uteblev.

Resultaten i1 brukarundersdkningen visar pa en liten negativ trend
nér det géller de trygghetsskapande fragorna om personalens
tillgénglighet och om personalen meddelar om tillfalliga
fordndringar. Att ha kontroll 1 sin livssituation 4r en viktig
forutséttning for att kunna kédnna trygghet. For att ytterligare 6ka de
dldres kénsla av trygghet behover darfor verksamheterna ta reda pa
hur deras tillgénglighet och kommunikation fungerar samt hur
tillfalliga fordndringar kan kommuniceras battre med de dldre.

Meningsfullhet och delaktighet
Sjdlvbestimmande, individanpassning och integritet
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Resultaten fran verksamhetsuppfoljningen visar att sd gott som alla
verksamheter hade upprittade rutiner och dokument for att bedriva
ett vardegrundsarbete. Detta {for att kunna tillimpa ett salutogent
och personcentrerat forhallningssitt i omsorgen om de enskilda.

Resultaten fran brukarundersdkningen visar att de éldre i fortsatt
hog grad anser att de har mojlighet att paverka utformningen av
insatserna. Majoriteten (ndra 9 av 10) av de som svarat sjidlva anser
att personalen har ett bra bemotande och att personalen beaktar
deras synpunkter och 6nskemal om hur hjédlpen ska utforas. En liten
negativ trend ses i fraigan om mojligheten att kunna paverka vilka
tider personalen ska komma. Frdgan om sammantagen ndjdhet med
hemtjénsten har dock ett fortsatt hogt betyg, 8 av 10 svarande
uppger att de dr néjda med sin hemtjanst.

Kvalitetsobservationerna visade generellt att hjélpen som utfordes
var individanpassad och i hog mén utgick fran den enskildes
onskemal. For att tillmotesgd de éldres vilja kunde personalen
ibland dven utfora insatser som inte var beviljade. Detta kunde leda
till att personalen gjorde avkall pa sin arbetsmiljo, sdsom att hoppa
over rast eller stanna efter arbetstidens slut. Det forekom ocksa
motsatsen att personal arbetade uppgiftsorienterat utan att
uppmaérksamma den enskilde som en unik individ med specifika
behov och 6nskemal. Verksamheterna uppmanas alltid att reflektera
kring viardegrunden och vad det innebér 1 det dagliga
hemtjdnstarbetet, sa att all personal far verktyg att tillimpa ett
personcentrerat och salutogent arbetssitt.

Servicehus

Trygg och séker vard och omsorg

Kompetens, kontinuitet och tillgdinglighet

Det sammantagna resultatet fran 2018 ars verksamhetsuppfoljningar
inom servicehus visar att verksamheterna generellt har god
strukturkvalitet och ddrmed forutsattningar att bedriva en trygg och
saker vard och omsorg med god kvalitet. Savél nér det géller hélso-
och sjukvéard som social omsorg.

Resultaten fran brukarundersékningen inom servicehus visar precis
som inom hemtjénsten att frgor som ar kopplade till personalen
sasom bemotande och fortroende for personalen har fatt hogst
betyg, dock ndgot ligre &n forra aret. Majoriteten anser ocksé att
personalen utfor ett gott arbete, att de kommer pa dverenskomna
tider samt att de &r tillgéngliga. Resultaten visar ocksa att
tryggheten med servicehusets hemtjinst har minskat signifikant
sedan foregéende ér och ar ldgre 4n hos dem som bor i ordinért
boende med hemtjanst. Endast hélften av de svarande uppger att de
f&r meddelande om tillfélliga forandringar, vilket dock ar en liten
forbattring sedan foregdende ar. Sammantaget visar detta att de
dldre &r trygga med personalen men att verksamheterna behover se
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over sina organisatoriska forutsattningar med att skapa trygghet for
de dldre.

Det finns inte négra faststéllda krav gillande personalens
utbildningsnivéd inom servicehus. Verksamhetsuppfoljningen visar
att samtliga servicehus har minst hilften utbildad personal i
verksamheten. Resultaten fran de tre senaste arens uppfoljningar
visar en trend av minskad utbildningsgrad inom servicehusen.
Kvalitetsobservationer som genomfordes inom samtliga servicehus
under 2016 visade att personalens kompetens varierade stort bade
inom och mellan verksamheterna. Generella utvecklingsomraden var
bland annat f6ljsamhet till kraven inom basal hygien och
dokumentation. Verksamhetsuppfoljningen 2018 visar att
dokumentationen &r ett fortsatt utvecklingsomréde som servicehusen
behover arbeta vidare med.

Meningsfullhet och delaktighet

Sjdlvbestimmande, individanpassning och integritet

Resultaten fran brukarundersékningen inom servicehus visar att de
dldre anser att de har mojlighet att paverka utformningen av stod
och hjélp, dock inte i lika hog utstrackning som de som bor 1
ordinirt boende med hemtjénst. Majoriteten (nédra 8 av 10) av de
som svarat sjilva anser att personalen beaktar deras synpunkter och
onskemal och att de far hjilp de tider som dverenskommits. Dock dr
det endast hilften av de dldre som upplever att de kan paverka tider
for hjélp. Detta visar att de som bor pa servicehus inte i tillracklig
omfattning far vara delaktiga i planeringen om nér hjélpen ska
utforas. Verksamheterna behover dérfor se over hur omradet kan
forbattras. En grundlig genomgéang av hur arbetet organiseras och
schemaplaneras kan vara ett sétt att utveckla detta.

Kvalitetsobservationer som genomfordes under 2016 visade att
personalens kunskaper om personcentrering, salutogent
forhallningssétt och hur virdegrunden ska tilldmpas i det praktiska
arbetet behdvde forbéttras inom servicehusen.
Verksamhetsuppfoljningen 2018 visar att vardegrundsarbetet har
varit prioriterat de tva senaste aren di samtliga servicehus nu har
upprittade rutiner for detta arbete.

Slutsatser

Aldreomsorgen #r en komplex verksamhet som kriver kvalificerad
yrkeskompetens hos savil ledning som personal.
Uppf6ljningsresultaten visar ssmmantaget att verksamheternas
forutsattningar varierar men generellt tillhandahéller en hog
kvalitet. En 6vervigande majoritet av de dldre ger omsorgen ett
hogt betyg och fa dr missndjda.

Generellt visar uppfoljningarna att ett ndrvarande och delaktigt
ledarskap, god struktur pé arbetsplanering och
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informationsdverforing har hog betydelse for en dldreomsorg av
god kvalitet. Det priméra utvecklingsarbetet bor darfor inriktas pé
att sdkerstélla att dessa delar fungerar tillfredstdllande 1
verksamheterna.

Uppfoljningarna visar ocksé att de omraden som verksamheterna
generellt behover utveckla dr den lagstadgade skyldigheten om
dokumentation samt att i hogre utstrickning anvinda
verksamhetens resultat i det systematiska
kvalitetsutvecklingsarbetet. Aven verksamheternas information till
den enskilde, om planering och tillfdlliga forédndringar, ir ett
generellt utvecklingsomrade.

Verksamhetsuppfoljning

Syftet med verksamhetsuppfoljning ar att fa kunskap om
verksamheternas strukturella forsdttningar, det vill sédga foljsamhet
till lagar, avtal och kommunfullméaktiges kvalitetsmal. Nér det
giller verksamheter som Stockholms stad har avtal med &r det dven
en del av avtalsuppfoljningen.

Aldreférvaltningen ansvarar for att samordna stadens
verksamhetsuppfoljning. Tjdnstemén pa respektive
stadsdelsforvaltning ansvarar for att genomfora
verksamhetsuppfdljningarna.

Metoden for verksamhetsuppfoljning &r platsbesok 1 verksamheten,
samtal med ledning och personal samt granskning av utforarens
systematiska kvalitetsarbete inklusive planer och rutiner utifrdn en
stadsgemensam fragemall.

Resultaten fran verksamhetsuppfoljningarna aterkopplas skriftligt
till respektive utforare, som underlag till fordndringsprocessen for
en Okad kvalitet. Resultaten frdn verksamhetsuppfoljningarna inom
kommunal regi och pa entreprenad redovisas ocksa till respektive
stadsdelsndmnd som ansvarar for verksamheterna i egenskap av
huvudman eller avtalsforvaltare.

Om verksamhetsuppfoljningen pavisar brister uppmanas
verksamheten att vidta dtgédrder inom en faststilld tidsram.
Kompletterande uppf6ljning av om bristen dr atgdrdad gors av
respektive stadsdelsforvaltning.

Under 2018 genomfordes verksamhetsuppfoljning i 165
hemtjanstverksamheter varav 22 i kommunal regi och 143 i privat
regi.
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Andel brukare med hemtjanst per regiform

2018 6
2017
2016
2015
2014

E Kommunal regi & Privat regi
Kdlla: Statistik om dldreomsorg (métmdnad oktober) Sweco

Statistiken 6ver andel dldre med hemtjénst per regiform och ar visar
pa en liten trend av 6kad andel kunder som har hemtjénst i
kommunal regi.

Verksamhetsuppfoljningen visar att de kommunala utforarna har
fler kunder per verksamhet dn de privata utférarna. I genomsnitt
321 kunder per verksamhet mot privata utforare som har i snitt 81
kunder per verksamhet. Privata utforare har mgjlighet att begriansa
kapacitetstaket (max antal kunder) vilket kan vara en forklaring till
skillnaderna i volymen mellan regiformerna.

12 servicehus, samtliga i kommunal regi, f6ljdes upp under 2018.
Enligt Statistik om Stockholm fran oktober 2018 hade 1 008
personer beslut om servicehus, vilket 4r en minskning med 71
beslut i jamforelse med oktober ménad foregaende ar (2017).

Resultat for hemtjanst och servicehus

Stadens dldreomsorg bestar av en mangfald verksamheter och
utvecklingsbehoven varierar mellan verksamheterna. Det
sammantagna resultatet frdn 2018 ars verksamhetsuppf6ljning,
inom hemtjénst och servicehus, visar generellt att verksamheterna
har god strukturkvalitet och darmed forutséttningar att bedriva en
siker vard och omsorg med god kvalitet. Sdvil nér det géller hélso-
och sjukvard som social omsorg.

Verksamhetsuppfoljningarna visar som tidigare att
hemtjénstenheterna och servicehusen har framtagna processer,
planer och rutiner for att systematiskt kunna planera, folja upp och
standigt utveckla verksamheten. Det dr en hogre andel av
servicehusen som registrerar i de nationella kvalitetsregistren dn
foregéende ar.

Tvé utvecklingsomréden kvarstar dock sedan foregdende ér, den
lagstadgade skyldigheten om dokumentation och personalens
kompetens inom hemtjansten.

Dokumentation
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Hélso- och sjukvardsdokumentation

servicehus
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Det ér en lidgre andel servicehus som till fullo foljer kraven for
hélso- och sjukvardsdokumentation i1 jimforelse med foregaende érs
resultat. Atgirdsplaner finns upprittade for de servicehus som
behover forbéttra hélso- och sjukvardsdokumentationen.
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Resultatet fran uppfoljningen av den sociala dokumentationen visar
samma resultat som foregdende ér, att ca 4 av 10
hemtjénstverksamheter och ca 6 av 10 servicehus behover utveckla
dokumentationen. De verksamheter som har delvis foljsamhet till
dokumentationskraven behover bland annat forbéttra den 16pande
dokumentationen sa att den bli mer kontinuerlig samt att
genomforandeplanerna behover bli mer utforligt beskrivna. Vid
jamforelse mellan regiformer kan man se att det dr en hogre andel
kommunala hemtjdnstenheter &n privata hemtjénstenheter som
behover utveckla den sociala dokumentationen.

En orsak till att dokumentationen brister kan vara att ledningen inte
i tillrdcklig grad foljer upp att detta sker enligt géllande regelverk
och rutiner samt att personalen inte dr helt inforstadda med vikten
av att dokumentera.
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For att utveckla dokumentationen behdver verksamheterna vidta
atgirder. Exempelvis genom att ledningen utser
dokumentationsstodjare for arbetsplatslédrande, schemaldgger
arbetstid for dokumentation, tydliggdér kontaktmannens roll nir det
giller dokumentation samt att personalen ges dkad forstaelse om
vikten av att dokumentera.

Verksamheterna behover ocksé sdkerstilla att dokumentationen
anvéands som det verktyg det r dmnat att vara.
Verksamhetsledningen behover darfor anvénda resultaten fran
egenkontroller av dokumentationen i utvecklingsarbetet pé ett mer
metodiskt satt. Sammantaget resultat frdn den stadsgemensamma
uppfoljningen tyder pd att verksamhetsledningen manga génger inte
har tillracklig kunskap eller forméga att anvénda resultaten frén
egenkontrollerna for att systematiskt utveckla verksamheten.

Andel utbildad personal inom hemtjansten

Aldreomsorgen #r en komplex miljd att arbeta i och personalen
stdlls ofta infor stora utmaningar. Att personalen har reell
kompetens for arbetet dr en forutséttning for att ge de dldre en trygg
och siker omsorg av god kvalitet.

Personalens utbildningsgrad per andel (%)
hemtjanstenheter

100

m Mindre an 50% har utb.
o
60 = Minst 50% har utb.
40 . e :
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Resultaten fran uppfoljningen av personalens formella kompetens
inom hemtjénsten ligger kvar pd samma niva som foregéende ar. 8
av 10 hemtjénstverksamheter uppnér kraven om minst hélften
utbildad personal i verksamheten.

Det ar en nagot ldgre andel hemtjanstverksamheter 1 kommunal regi
som lever upp till kompetenskraven i jimforelse med foregaende ar.
Detta behover inte betyda att utbildningsgraden faktiskt har minskat
sedan foregéende &r, utan beror snarare pa att tidigare ars uppgifter
inte grundats utifran angivna kriterier. Att tvd kommunala
verksamheter gatt fran minst 90 % utbildad personal i verksamheten
ar 2017 till mindre dn 50 % utbildad personal &r 2018 tyder pa det.

Varfor utbildningsgraden inte dkat trots stadens
utbildningssatsningar kan forklaras av att det generellt sett dr en hog
personalomséttning inom hemtjénsten och att personal med
utbildning har béttre forutsattningar pa arbetsmarknaden. Det
forekommer att personal inom hemtjinsten som har utbildats viljer
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att soka annat arbete, dir de far utfora de kvalificerade
arbetsuppgifter som de utbildats till, exempelvis pa vard- och
omsorgsboende eller inom sjukvarden. En annan forklaring till att
utbildningsgraden inte 6kat kan vara en hog andel pensionsavgangar
bland dem som har utbildning.
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Kvalitetsobservationer

Kvalitetsobservationerna ingér 1 Stockholms stads
uppfoljningsmodell av dldreomsorgen och omfattar bade
kommunala och privata verksamheter. De observerade
verksamheterna ir ett urval och faststélls arligen utifran sérskilda
fokusomraden. Under 2018 har 53 privata hemtjénstverksamheter
observerats.

Kvalitetsobservationerna foljer upp processkvaliteten 1
verksamheterna. Syftet &r att belysa den faktiska kvaliteten i mdtet
mellan personalen och de dldre med fokus pa personcentrerat
forhallningssétt’ och bemdtande. Observation som metod ger dven
en unik mojlighet att samtidigt uppticka verksamheternas olika
forutsittningar att bedriva en trygg och séker dldreomsorg dar
faktorer som verksamheternas organisering och personalens
kompetens dr av stor betydelse. Dessa iakttagelser ger en fordjupad
forstaelse for verksamheternas komplexa vardag och dven mojliga
forklaringar till vad som i sin tur paverkar kvaliteten i motet med de
dldre.

Resultatet fran observationstillfillena delges till den observerade
verksamhetens ledning bade i muntlig dialog och i en skriftlig
rapport. Rapporten skickas dven till berorda stadsdelsforvaltningar,
exempelvis till den stadsdelsforvaltning som ansvarar for den
stadsgemensamma verksamhetsuppfoljningen. Resultatet belyser
verksamhetens styrkor, utvecklingsomraden och eventuella goda
exempel.

Resultaten kan variera inom och mellan verksamheterna och
behover ses 1 sitt sammanhang. Darfor bor resultatet 1 forsta hand
betraktas som ett stod for respektive verksamhets ledning for att
kunna styra forbéttringsarbetet 1 rétt riktning.

Trygghet och sakerhet

Observationerna visade att den viktigaste trygghetsskapande faktorn
for de éldre var kontinuitet. De dldre uttryckte att de var tryggast
med personal som de byggt upp en tillitsfull relation med och som
hade kdnnedom om deras 6nskemdl och rutiner. Att arbeta med
kontinuitet och kontaktmannaskap skapade ocksa forutsittningar for
en siker omsorg. Detta eftersom personalen da littare kunde
uppmédrksamma eventuella fordndringar i den dldres hélsotillstand
och funktionsférmaga.

And3 fanns det ménga verksamheter som inte planerade arbetet
utifran kontaktmannaskap. En del verksamheter ansag att det inte

> Personcentrerat forhallningssitt utgar fran individens egen upplevelse av sin
situation, sina forutsittningar, resurser och hinder.
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gick pa grund av schematekniska skl eller pa grund av ménga
tillfalligt anstdllda och vikarier. Andra verksamheter prioriterade
inte kontaktmannaskap som arbetssétt &ven om det ofta var samma
personal som hjdlpte de dldre. Vissa verksamheter saknade kunskap
och forstéelse om vikten av kontinuitet. Det hdnde ocksé att
samordnarna hade for manga arbetsuppgifter och darfor inte hade
mdjligheter att prioritera en dandamalsenlig arbetsplanering.

Generellt lyckades verksamheter med ett ndrvarande och delaktigt
ledarskap och en strukturerad informationséverforing att sékerstélla
en god kontinuitet. Arbetsledningen hade god insyn i det dagliga
arbetet och fanns tillgéngliga for att dela viktig information med
personalen. Arbetet planerades ofta utifrdn kontaktmannaskap och
det fanns avsatt tid for regelbundna moten vid skifte av arbetspass.
Vid behov fanns det 4ven mojlighet till reflektion och handledning.
Personalen i dessa verksamheter anpassade ofta hjélpen och stodet
utifran den éldres individuella behov. Genomforandeplanerna var i
regel aktuella och individuellt utformade och 1 den 16pande sociala
dokumentationen beskrevs hindelser av vikt.

I verksamheter som inte hade en nirvarande och delaktig
arbetsledning ldmnades personalen ofta ensamma med det dagliga
arbetet. Kontaktmannaskap var inte prioriterat och
arbetsplaneringen kunde éndras flera gadnger under ett och samma
arbetspass, vilket ledde till bristande kontinuitet hos de dldre. I
dessa verksamheter anvéndes inte heller den sociala
dokumentationen dndamaélsenligt.

De tekniska fardigheterna var bristfélliga i ménga verksamheter.
Trots uppenbara brister 1 foljsambhet till basala hygienrutiner
diskuterades frdgan sillan 1 verksamheterna och arbetsledningen
stdllde inte tydliga krav pa personalen. Det forekom ocksé att
personal saknade tillrdckliga kunskaper om forflyttningsteknik.
Ibland fungerade inte samverkan med primérvardens
rehabiliteringsenheter, vilket kunde dventyra bade de dldres och
personalens sikerhet.

Observationerna visar sammantaget pa vikten av en ndrvarande och
delaktig arbetsledning samt att det finns forum for dialog och
reflektion sé att personalens yrkeskunskap stdrks och uppritthalls.
Detta ocksé for att tillse att verksamhetens rutiner, forhallningssétt
och arbetsmetoder &r forankrade i1 verksamheten.

Meningsfullhet och delaktighet

I manga verksamheter var hjilpen individanpassad. Flera av
personalen arbetade ocksa salutogent vilket innebar att de tog
tillvara pa de dldres egna resurser. Personalen motiverade och
erbjod de flesta dldre mojlighet att utfora de omvardnadsmoment
som de kunde klara sjdlva. Det salutogena arbetsséttet forstarkte
ofta den &ldres sjadlvkénsla och upplevelse av meningsfull tillvaro.
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Personalen var lyhord i sitt bemétande och utgick fran den enskildes
dagsform, 6nskan och prioriteringar for stunden. Generellt var ett
personcentrerat arbetssétt vanligare i verksamheter med en
ndrvarande och delaktig arbetsledning.

En del personal arbetade ddremot pa ett uppgiftsorienterat sitt och
uppmuntrade inte den enskilde att gora vissa moment som den éldre
hade kunnat klara sjilv. Personalen dgnade mindre tid at att samtala
eller pd annat sétt uppméarksamma den dldre som en unik individ.
Moéten mellan personalen och de dldre blev dirmed ofta mekaniska
och opersonliga. Detta visar sammantaget att det varierade hur och i
vilken utstrickning verksamheterna reflekterade kring
forhallningssétt som paverkar den dldres delaktighet och
meningsfull tillvaro.

Den sociala stimulansen bestod oftast av sjdlva mdtet mellan
personalen och den dldre i samband med omvérdnad, maltider och
tillsyn. Nér personalen kénde den dldre vél kunde de anpassa
stimulansen efter den dldres unika behov och samtalen blev
personcentrerade och meningsfulla.

I vilken mén de dldre erbjods mojlighet att delta i maltidssysslor
varierade. Generellt frigade personalen de dldre vad de dnskade édta.
Manga génger hade personalen god kunskap om de &ldre och kidnde
till deras individuella 6nskemal. Det var dock vanligt att personalen
tog pa sig rollen som serveringspersonal och gjorde iordning
maéltiderna utan att de dldre inbjods att vara delaktig, &ven om de
hade kunnat gora vissa saker sjidlva

Ovriga iakttagelser

Ovriga iakttagelser som gjorts under &ret har bland annat handlat
om personalens arbetsmiljo i hemtjansten. Manga ganger ar
avstandet till hemtjénstlokalen for langt for att personalen ska hinna
ta sig till kontoret och inta sin méltid eller kunna ga pa toaletten.
Inte sdllan saknas ocksa forutséttningar for personalen att kunna ta
ut sin rast.
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Brukarundersokning

Undersokningen vénder sig till samtliga personer som fyllt 65 ér
och som har hemtjénst eller bor pa dldreboende.

Syftet med unders6kningen ar att kartldgga de édldres uppfattning
om dldreomsorgen. Resultaten anvénds for jimforelser mellan
kommuner och verksamheter och som underlag for utveckling av
varden och omsorgen om de dldre.

Till 2018 ars unders6kning anvindes samma enkatformulér och
fragor som i de foregaende undersokningarna. Enkétutskicket till de
dldre startade 1 mitten av mars 2018 och pagick till i slutet av maj.
Respondenterna hade dven mdjlighet att besvara enkiten digitalt
och pé ytterligare tre sprdk forutom svenska; finska, arabiska och
engelska.

De som svarade pé enkéten hade att ta stéllning till olika pastdenden
som alltid, oftast, ibland, sdllan och aldrig, dér det tva forsta
svarsalternativen utgor underlag for resultat pd frigan (ndjdhet).

Institutet for Kvalitetsindikatorer i Goteborg AB (Indikator) har
genomfort datainsamling och registrering pa uppdrag av
Socialstyrelsen.

Resultat for hemtjanst

Svarsfrekvens % | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
| Hemtjinst 69 |64 |64 |63 |61 |59

I Stockholm svarade 8 483 personer (inkl. personer med hemtjanst
pa servicehus), vilket utgor 59 procent av de tillfrdgade. Den
nationella svarsfrekvensen var 60 procent.

Bakgrund om de svarande i Stockholm

» 7 av 10 svarande har valt hemtjénst sjilv

* Naéra 7 av 10 har besvarat enkiten sjilv

* 3 av 10 svarande dr min

* 3 av 10 svarande dr mellan 65-79 ar

* Inga direkta skillnader 1 resultat om hur de dldre skattat sin
rorlighet, hélsa, angslan och oro i1 jimforelse med
foregdende ar.

De éldres ndjdhet med hemtjansten ligger pa en fortsatt hog niva.
Speciellt nir det géller fragor som dr kopplade till personalen,
sasom bemdotande, fortroende for personalen och personalen tar
hinsyn till den dldres &sikter och 6nskemal. Endast marginella
skillnader kan utlésas i jamforelse av resultaten fran foregéende &r.

Svarande med hemtjénst 1 privat regi dr generellt mer ndjda med sin
hemtjdnst &n svarande med kommunal hemtjénst. Vid jimforelse av
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resultaten for respektive regiform var for sig kan man se att
resultaten dr i princip oférdndrade sedan foregaende ar.

Som tidigare ar kan man se ar att de dldres hilsotillstdnd spelar in
nér det géller hur n6jd man &r. Svarande som skattat sin hilsa som
nagorlunda/dalig dr generellt sett mindre ndjda inom samtliga
frageomraden. Dock har ndjdheten i fraigan om trygghet med
hemtjansten okat 1 svarsgruppen sedan forgaende ar.

De som svarat sjdlva dr 6verlag mer ndjda inom samtliga fragor édn
de som svarat i den dldre stélle. Storst skillnad &r det i frigorna om
personalen har tillrdckligt med tid, om de dldre kan paverka tider for
hjilp, om personalen meddelar vid tillfdlliga fordndringar samt om
personalen tar hdnsyn till den dldres 6nskemal. Det dr i princip inga
skillnader i resultaten mellan de som svarat sjélva jamforelse med
hur de svarade foregaende ar.

Vid jamforelse av konsuppdelad statistik kan man se att det endast
ar marginella skillnader 1 svaren mellan kvinnor och mén. Precis
som foregdende ar 4r min nigot mera trygga med hemtjinsten.

Vid jaimforelse mellan &ldersgrupper kan man endast se nagra
mindre skillnader i resultaten. Svarande som ar 80 &r och &ldre &r
nagot mer nodjda i frdgor om fortroende for personalen och om
personalen har tillrdckligt med tid. Svarande mellan 65-79 &r ar
daremot nagot mer ndjda i fragor om personalens tillgénglighet och
trygghet med hemtjénsten.

Stockholm har ett hogre resultat an Goteborg och Malmo pa 10 av
12 fragor. Storst skillnad ar det 1 frdgorna om att kunna paverka
tider for hjalp (dven hogre én rikssnittet), personalen kommer pa
avtalad tid och personalens tillgénglighet.

Resultat for servicehus

Svarande pé servicehusen ingar i unders6kningen for hemtjénsten.
For att f4 fram separat resultat for servicehusen har dessa urskilts ur
resultaten for hemtjénsten. Den exakta svarsfrekvensen for
servicehus &r inte mojlig att ta fram.

Aven inom servicehus ses hogst resultat pa frigor som #r kopplade
till personalen. 9 av 10 upplever att personalen har ett bra
bemdtande och 8 av 10 kénner fortroende for personalen.

I jamforelse med foregdende ar ses ett hogre resultat pd frdgorna om
personalen har tillrackligt med tid, &r tillgédnglig och tar hdnsyn till
den éldres synpunkter och dnskemal.

De som svarat sjédlva ar 6ver lag mer njda inom samtliga fragor &n
de som svarat i den &dldres stille. Storst skillnad dr det i fragorna om
att kunna paverka tider for hjélp, om personalen har tillrdckligt med
tid och om personalen kommer pa avtalade tider.
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Vid jimforelse mellan kdnsuppdelad statistik kan man se att
resultaten skiljer 1 tre frdgor. Mén dr nagot mera ndjda i frdgorna
om personalen tar hdnsyn till &sikter och dnskemaél, kan paverka
tider for hjélp och fortroende for personalen. I vriga fragor ar
ndjdheten dverlag lika mellan konen.

I jimforelse mellan aldersgrupper kan man se att svarande som &r
80 ar och édldre generellt 4r mer ndjda dn svarande mellan 65- 79 ar.
Storst skillnad ér det i frdgan om personalen har tillrdckligt med tid.
Skillnaderna i ndjdhet mellan aldersgrupperna dr storre 1 ar 4n
foregaende ar.

De svarande som bedomt sitt hélsotillstdnd som nagorlunda/daligt
ar signifikant mindre ndjda inom samtliga fragor &n de som bedomt
sitt hélsotillstdnd som gott. Storst skillnad &r det i frigorna om
personalen kommer pd avtalad tid, tar hinsyn till &sikter och
trygghet med hemtjansten. Skillnaderna i ndjdhet i dessa fragor &r
dessutom storre 1 ir dn foregdende &r.

I jamforelse mellan resultat for hemtjinst och servicehus kan man
se att de som bor 1 ordindrt boende generellt &r mer ndjda med
hemtjénsten. Storst skillnad ar det 1 frigorna om personalen
meddelar om tillfdlliga forédndringar, tar hdnsyn till sikter och
onskemal samt kommer pé avtalade tider. Skillnaderna &r dock
mindre 1 dr &n de var foregéende ar.

Resultat for vard- och omsorgsboende

Svarsfrekvens % 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018

‘ Vard- och omsorgsboende | 54 54 53 53 50 46

I Stockholms stad svarade 2 166 personer, vilket utgdr 46 procent
av de tillfrdgade. Den nationella svarsfrekvensen var 49 procent.

Bakgrund om de svarande i Stockholm

* 9 av 10 svarande fick plats pa onskat vard- och
omsorgsboende

* 3 av 10 har besvarat enkéten sjalv

* 3av 10 svarande 4r méin

* 2 av 10 svarande dr mellan 65-79 ar

* Inga direkta skillnader 1 resultat om hur de dldre skattat sin
rorlighet, hélsa, angslan och oro i1 jimforelse med
foregdende ar.

Arets resultat visar som tidigare att dldre i Stockholm #r fortsatt
ndjda med sitt dldreboende och att det dr fi som svarat att de ar
missndjda. 8 av 10 dr sammantaget trygga och ndjda med sitt
dldreboende. Hogst betyg ses i fragorna som &r kopplade till
personalen sdsom bemotande, fortroende och personalens
tillgédnglighet.
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Vid jamforelse av resultaten over tid kan man endast urskilja
marginella skillnader. Aven gillande bakgrundsfragor som vem
som svarat, kon, alder och skattad hilsa ar det i princip ofordndrade
forhallanden.

De allra flesta, nio av tio svarande, uppger att de fatt plats pa dnskat
boende, vilket dr ett hogre resultat dn rikssnittet. Nojdheten med
lagenheten ligger pa en oférdndrad niva. En liten negativ trend ses
dock gillande ndjdheten med boendets gemensamma lokaler och
utomhusmiljo.

Vid konsuppdelad statistik kan man se att kvinnor generellt dr nagot
mer ndjda inom samtliga fragor. Skillnaderna gillande ndjdheten
med maten och méltider &r mindre 1 ar medan skillnaderna i
ndjdheten med aktiviteter och fortroende for personalen har okat.

Aven inom vard- och omsorgsboende spelar hilsotillstdndet in. De
svarande som bedomt sitt hélsotillstind som nagorlunda eller daligt
ar signifikant mindre ndjda inom samtliga fragor &n de som bedomt
sitt hilsotillstdnd som gott. Svarsgruppen éar dessutom mindre ndjda
1 dr 4n foregdende ar. Storst skillnad &r det i1 frdgor om personalen
har tillrackligt med tid, att kunna paverka tider for hjilp och ndjdhet
med maltiderna.

De som ér 80 ar och dldre &r generellt ndgot mera ndjda &n svarande
mellan 65-79 ar. Storst skillnad ar det i frigorna om bemétande,
fortroende for personalen och hénsyn till dsikter och 6nskemaél, dér
aldersgruppen 65-79 ar mindre ndjda i ar 4n foregéende ar.

Som tidigare ar spelar ocksé regiformen in. Svarande pa vard- och
omsorgsboende 1 privat regi dr mer ndjda inom samtliga
fragestéllningar 4n de som bor pa boende i kommunal regi. I
jamforelse med foregdende ar kan man se att kommunala vard- och
omsorgsboenden har ett ldgre resultat pd frdgan om sammantagen
nojdhet med boendet dn aret innan.

Vid jimforelser mellan svarande kan man se att de som svarat
sjdlva overlag dr ndgot mindre ndjda dn de som svarat i den dldres
stdlle, undantaget frdgorna om att kunna paverka tider for hjdlp och
ndjdhet med utevistelse dédr de som svarat sjélva dr mera ndjda.

Stockholms resultat ligger i paritet med Goteborgs och Malmds i
undersokningen.
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Resultat for dagverksamhet

Svarsfrekvens % | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018

Dagverksamhet 60 67 64 65 65 59

Totalt for staden inkom 507 svar, vilket ger en svarsfrekvens pa 59
procent.

Bakgrund om de svarande visar som tidigare att:
e majoriteten besdker dagverksamheten ndgra ginger i veckan
majoriteten (6 av 10) svarar tillsammans med en anhorig
6 av 10 svarande ar kvinnor
endast 3 % av de svarande ar yngre dn 70 &r
hilften kénner till att de kan vélja dagverksamhet.

Vid en jamforelse over tid kan man se att resultatet i drets
undersokning inte skiljer sig markant fran foregdende ar. For
omradena “Inflytande och delaktighet” som de senaste aren har haft
en negativ utveckling i fraigan om mojligheter att paverka utbudet
av aktiviteter har andelen ndjda dokat.

Nir det géller helhetsomddmet &r de dldre fortsatt néjda med sin
dagverksambhet (9 av 10).

De som svarat sjélva dr minst ndjda och dér en utomstiende person
svarat at brukaren ar andelen ngjda hogst.

I jamforelse av 1 konsuppdelat resultaten kan man se att mén ar
ndgot mindre ndjda i frigor om aktiviteter och mojlighet att kunna
paverka utbudet. I 6vriga fragor ar det inga generella skillnader 1
svaren mellan konen.

Dagverksamheter 1 privat regi har hogre resultat gillande n6jdhet
med maten och maltidsstunden samt mojligheten att kunna paverka
aktiviteter som ska finnas. I 6vrigt dr resultaten lika mellan
regiformerna.
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Inspektioner

Aldreférvaltningens inspektorer tar emot och hanterar synpunkter
och klagomal. Under 2018 genomfordes 33 inspektioner inom
samtliga regiformer och verksamheter:
e Dbestéllarenhet (1)
dagverksamhet (2)
servicehus (3)
hemtjénst (7)
vard- och omsorgsboende (20).

Inspektorerna kan f6lja upp séval struktur-, process- som
resultatkvalitet. Anledningen till inspektionen styr val av metoder.
Gemensamt for alla inspektioner dr att de utfors ur ett
brukarperspektiv.

Nér inspektionen genomforts i en verksamhet som drivs i
kommunal regi skickas inspektionsrapporten till verksamhetens
ledning samt till stadsdelsforvaltningen. Nér inspektion genomforts
hos en privat utforare skickas inspektionsrapporten dven till
ansvarig regionchef, VD eller motsvarande samt till
dldreforvaltningens avtalsforvaltare.

Den sammanfattande analysen bygger pa resultatet fran de vanligast
forekommande omrédena for inspektion under 2018:
e social dokumentation
personalens kompetens
vardegrund
aktiviteter
samverkan
insatsernas utforande inom hemtjanst och pa servicehus.

Trygghet och sakerhet

For att verksamheterna ska kunna sédkerstélla att beviljade insatser
utfors med kontinuitet behdvs bland annat social dokumentation
som foljer lagar, regler och avtal, egenkontroller, god
schemaplanering samt en fungerande intern och extern samverkan.
Inspektionerna visar att ledningen och/eller personal manga ganger
saknar kunskap om hur dokumentationen ska utformas. Det
forekommer ocksé bristande egenkontroll av dokumentationen men
ocksa att resultatet inte atgardas och foljs upp. Ibland saknar
personal kunskap om varfor de ska dokumentera, vad som ska
framga av dokumentationen och vilket ansvar de har for
dokumentationen. Det &r av yttersta vikt att verksamhetens ledning
ar insatt 1 regelverket kring dokumentation samt sékerstéller att
samtlig personal har tillrdckliga kunskaper inom omradet. I de fall
det saknas en genomforandeplan eller att 16pande dokumentation &r
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bristfillig, finns alltid en risk att den dldre inte far sina behov
tillgodosedda.

I ménga inspekterade verksamheter fick personalen gora
kostnadsfria webbutbildningar inom exempelvis basal hygien,
demenssjukdomar och viardegrund. Ofta efterfrigade personalen
mer kompetensutveckling och uttryckte en dnskan om att ldra sig
mer och vidareutvecklas i sitt arbete. Ledningen for respektive
verksamhet bor forutom att erbjuda personalen utbildning ocksa
mojliggora att kunskapen forankras i1 personalgruppen. Ibland kan
bristande kompetens hos personalen handla om en otillracklig
dialog mellan ledning och personal. Dels behdver personalen bli
bittre pa att framfora sina dnskemal och dels behover ledningen bli
mer nirvarande i verksamheten for att se de behov som finns.
Otillracklig kompetens hos personalen kan ibland kopplas till
bristande ledarskap dér verksamhetens ledning inte leder eller
motiverar personalen.

Resultatet fran inspektionerna visar ocksa att en del verksamheter
saknade en tydlig struktur for samverkan. Det finns alltid en risk att
viktig information tappas bort nir verksamheten inte har
samverkansmdten eller nér informationséverforing brister.
Ledningen behover sdkerstélla forutsittningar for ett fungerande
teamarbete.

Det finns verksamheter som saknade ett metodiskt sétt att folja upp
och sikra verksamhetens kvalitet. En fungerande avvikelse-,
synpunkts och klagomalshantering bor vara en sjdlvklar del i detta
systematiska forbattringsarbete.

Meningsfullhet och delaktighet

De flesta verksamheter som inspekterats bedomdes bedriva ett
aktivt vardegrundsarbete. I de verksamheter dir virdegrunden holls
levande fanns det ofta en gemensam bemdtandekultur som utgick
fran virdegrunden och ett personcentrerat arbetsstt.

Genomforandeplanen ska ge den dldre en mdjlighet till inflytande
och delaktighet kring hur och nér insatserna ska utféras samt vara
ett arbetsverktyg for personalen. I vissa verksamheter fanns
utforliga genomforandeplaner med noggranna beskrivningar av den
dldres individuella behov och 6nskemadl. I andra verksamheter
inneholl genomforandeplanerna generella formuleringar som
aterkom 1 s& gott som samtliga granskade genomférandeplaner.

Utgangspunkten for vard- och omsorgsboendenas arbete med
aktiviteter ska alltid vara den dldres dnskemal och vilja om att delta
1 de aktiviteter som den dldre upplever som meningsfulla. Flera av
de verksamheter som inspekterades bedomdes behova
vidareutveckla detta arbete samt sékerstélla att samtliga dldre
erbjuds daglig stimulans i form av aktiviteter och utevistelse. Detta
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genom att bland annat 6kat stod till personalen, tydlig
ansvarsfordelning for planering och genomforande av aktiviteter
samt utvdrdering av arbetet. Det handlar ocksa om att bjuda in de
dldre till samtal kring vilka intressen de har och vad de 6nskar gora
under dagen.

Sarskild granskning av privata
utforare

Hemtjanst

Sérskilda granskningar inom hemtjénsten genomfors av
dldreforvaltningens avtalsforvaltare pé forekommen anledning vid
signaler om allvarliga brister och/eller oegentligheter. Signalerna
kan vara utifran genomforda verksamhetsuppfoljningar,
inspektioner, observationer och ekonomiska uppféljningar men
ocksa utifran synpunkter och klagomal frdn kunder, nérstéende,
personal, stadsdelsforvaltningar, fackliga organisationer etc.

Under aret har 14 sérskilda granskningar genomforts. Tva
hemtjanstutforare har fatt sina kontrakt hivda och tre
hemtjanstutforare har fatt sina kontrakt uppsagda. Ytterligare tre
hemtjinstutforare har fatt ersitta sin personal for utebliven 16n
avseende transporttid mellan kunderna.

Foljande brister har uppmérksammats hos utforarna som varit
foremal for sdrskild granskning:

— Stora geografiska omrdden som gor att personalen inte
borjar och/eller slutar sina arbetsdagar pa personallokalen
alternativ inte alls kommer dit

— Hemtjédnstlokaler som inte dr anpassade till verksamheten
och/eller smutsiga

— Stor andel timanstélld personal

— Anbhoriganstéllningar

— Avsaknad av systematisk planering och genomforande av
kompetensutveckling

— Kompetenskrav pa personalen uppfylls inte

— Sparsamt med personalmdten och/eller délig ndrvaro pa
dessa

— Avsaknad av informationsdverforing mellan arbetspass

— Arbetstidslagen f6ljs inte

— Personal fér inte betalt for transporttid mellan kunderna

— Arbetskldder saknas eller anvénds inte

— Arbetskldder tvittas inte av hemtjinstutforaren

— Genomforandeplanerna saknar Aur kunderna 6nskar fa sina
insatser utforda

— Kontaktman saknas och d@ven kunskap om kontaktmannens
roll
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— Insatserna utfors inte utifran bestidllningar och uppréttade
genomforandeplaner

— Dokumentationen é&r bristféllig eller saknas helt

— Forvaring och hantering av kundernas nycklar &r inte sdker

— Tidregistrering sker inte utifrdn gillande anvisningar.

En stor del av de granskade hemtjénstutforarna har ett flertal av
dessa brister i storre eller mindre omfattning. Bristerna kan
framforallt hérledas till okunskap om kontraktet och/eller gidllande
lagstiftning men ocksa brister avseende ledaregenskaper — att inte
vaga sdga nej och att inte ta tag i obekvdma fragor. I vissa fall har
hemtjanstutforaren medvetet forsokt att forleda staden. Det
forekommer ocksa en kombination av dessa orsaker.

En annan faktor som forekommer dr “kulturell samhorighet”, det
vill séga forvintan och krav fran kunderna och deras nirstdende att
hemtjénstutforarna ska stilla upp for sina landsmén. Kunderna och
deras nérstaende har stort inflytande och insatserna &r anpassade
utifrdn deras 6nskemél, dock inte nddvéndigtvis utifran det som ar
bistdndsbedomt. Personalkontinuiteten dr mycket god och i vissa
fall pa bekostnad av personalens anstillningsvillkor, arbetstid och
arbetsmiljo.

For att komma till ritta med bristerna arbetar dldreforvaltningen
med forebyggande information, tidig uppfoljning av nya utforare
och fortldpande uppfoljning. Aldreférvaltningen har under 2018
kunnat se att det forebyggande arbetet har gett resultat genom att
antalet hdvda hemtjanstutforare har minskat.

Vard- och omsorgsboende

Uppfo6ljning av vard- och omsorgsboenden, utifran ett
avtalsperspektiv, genomfors pa forekommen anledning utifrén
inkommen information. Sddan information kan t.ex. inkomma frén
boende, anhoriga, personal, stadsdelsforvaltningar, kohandlaggare
inom dldreférvaltningen m.fl. Vidare kan resultat och 6vrig
information utifran genomforda verksamhetsuppfoljningar,
inspektioner och kvalitetsobservationer, foranleda behov av sarskild
avtalsuppfoljning.

Vanliga orsaker till att avtalsforvaltare inom éldreforvaltningen
genomfor sdrskilda uppfoljningar ror frigor om bemanning,
aktiviteter och utevistelse, samverkan med anhoriga samt avvikelser
kopplade till den enskildes avgift. I de flesta fall atgérdas
uppmaédrksammade brister och/eller avvikelser relativt snabbt efter
att det patalats for aktuell utforare. I enstaka fall krévs en mer
omfattande uppfoljning med en aterkommande dialog eller andra
typer av atgérder.
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En tendens som har vuxit i omfattning under 2018, dr olika former
av avvikelser gentemot avtalet géllande personer som &r i behov av
omfattande omvardnadsinsatser samt kvalificerade hélso- och
sjukvérdsinsatser. Det handlar framst om att vard- och
omsorgsboenden, oavsett regiform, inte vill ta emot nya boende pa
grund av den enskildes individuella behov av omfattande
omvardnad och/eller tillsyn i kombination med specifika och
kvalificerade hélso- och sjukvérdsinsatser. Detta mot bakgrund av
att det ar resurskrdvande, att utforaren kan behdva anpassa
bemanningen av sjukskdterskor och att det 4ven kan kriva
kompetensutveckling av legitimerad personal och/eller
omvardnadspersonal. Sddana diskussioner drabbar ofta den enskilde
och dennes anhoriga pé ett mycket negativt sétt da informationen
om den enskildes individuella behov i regel framkommer till
boendet forst efter att den enskilde har tackat ja till erbjuden plats.
Det forekommer ocksa att dessa fall leder till diskussioner om
ersdttningen och dér stadsdelsforvaltningarna vénder sig till
dldreforvaltningen for vigledning kring detta.

Aldreforvaltningen arbetar brett och pa flera nivéer for att komma
till ritta med dessa avvikelser. Forutom genom avtalsuppfoljning
gillande de privata vard- och omsorgsboendena, handlar det bland
annat om en kontinuerlig dialog med utforare, stadens MAS:ar och
bestillarenheter samt i vissa fall &ven genom dvergripande
diskussioner med tjanstemén inom Region Stockholm.



