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

Revisionskontoret har i enlighet med revisionsplanen f6r 2005/2006 granskat
och bedomt rittssikerheten for dldre vid genomforandet av beviljat bistand i
form av hemtjénst for dldre. Syftet med granskningen har varit att beddma om
stadsdelsndmnderna kan sékerstilla rittssidkerheten for den enskilde, dvs. om
den enskilde far det bistdind som hon/han har ritt till enligt bistandsbeslutet.
Det giller savil insatsens innehall, omfattning som kvalitet.

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

Vi kan konstatera att det saknas en systematisk kvalitetsuppf6ljning av hem-
tjanstverksamheten. Vi kan &ven konstatera att det saknas strukturerade former
for samarbete och kommunikation mellan bestéllare och utférare inom hem-
tjansten, savil pa ledningsniva — for vergripande verksamhetsfragor, som pé
handldggarniva — for enskilda drenden. Sammantaget innebér detta enligt vér
beddmning att stadsdelsndmnderna inte har en tillrdcklig styrning, uppf6ljning
och kontroll 6ver hemtjinstverksamheten, vilket kan fa negativa konsekvenser
for bl.a. kvaliteten i verksamheten.

Vi kan dven konstatera att det saknas en systematisk uppfoljning och kontroll
av att beviljade insatser genomfors pa avsett sitt samt att det finns allvarliga
brister i dokumentationen av genomftrandet av beviljade insatser. Vi beddmer
att detta #r helt oacceptabelt med tanke pa den enskildes rittssékerhet.

Vi kan vidare konstatera att stadens riktlinjer och anvisningar reglerar vésentli-
ga delar av drendehanteringsprocessen, men att stadsdelsndgmnderna l&ngt ifran
alltid har anpassat och utvecklat sina arbetsformer och rutiner pé ett sétt som
ligger i linje med stadens 6vergripande riktlinjer och tillimpningsanvisningar.
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Enligt var beddmning innebér detta att stadsdelsndmnderna inte kan sékerstélla
att drendehanteringen sker pa ett for den enskilde réttssékert sétt.

Vi har noterat att fullmiktige nyligen beslutat om en for staden gemensam mo-
dell for uppf6ljning av kvaliteten bl.a. inom hemtjanstverksamheten. Vi ser
detta som positivt och bedomer att detta 4r ett viktigt och nédvéndigt stod sévil
i stadens 6vergripande verksamhetsuppf6ljning som i stadsdelsndmndernas
arbete med att utveckla kvaliteten i verksamheten.

Revisorsgrupperna 3 och 4 har vid sitt sammantrdde den 31 mars 2006 behand-
lat bifogade rapport. Revisorsgrupperna har beslutat att dverldmna rapporten
till samtliga stadsdelsndmnder f6r yttrande senast den 31 maj 2006. Rapporten
dverlamnas for kiinnedom till kommunstyrelsens dldreomsorgsberedning.

Rapporten sammanfattas i rsrapporten fér kommunstyrelsen, vilken kommun-
styrelsen ska yttra sig 6ver senast den 15 juni 2006.
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Hemtjinst for dldre
kvalitet och rittssikerhet for den enskilde

Stadsdelsniimnderna har inte en tillricklig styrning, uppfoljning och
kontroll 6ver hemtjinstverksamheten

Det saknas en systematisk uppf6ljning och kontroll av att beviljade
insatser genomfors pa avsett sitt

Det finns allvarliga brister i dokumentationen av genomférandet av
beviljade insatser

Bistandshandliggarnas roll och ansvar maste fortydligas

Nimnderna maste siikerstiilla att irendehanteringen sker pa ett for
den enskilde rittssiikert siitt

Stadens nya modell fér uppf6ljning av kvaliteten inom hemtjéinst, led-
sagning och avlosning bedéoms som ett viktigt stod i stadsdelsniimnder-
nas arbete med att utveckla kvaliteten i verksamheten




Stockholms stads revisionskontor dr fackorganet for revision av stadens nimnder och
styrelser med tillhérande forvaltningar. Kontoret bitrdder de fortroendevalda revi-
sorerna som kommunfullméktige utser for varje mandatperiod. Enligt sérskilt beslut
av fullméktige bitrider kontoret dven de fortroendevalda bolagsrevisorerna i gransk-
ningen av stadens bolag.

Arligen uppriittas del- och &rsrapporter samt revisionsberittelser, ddr revisionens syn-
punkter pa verksamheten i en namnd eller styrelse sammanfattas.

Andra viktiga iakttagelser, arbetsresultat m m under I6pande 4r dokumenteras i revi-
sionsrapporter.

Ytterligare enstaka exemplar av denna rapport kan bestéllas fréan:

Stockholms stads revisionskontor
Stadshuset

105 35 STOCKHOLM

Internadress Hantverkargatan 3 A, 1 tr
Tel: 508 29 000 Fax 508 29 399
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Hemtjénst for dldre- kvalitet och rittssikerhet for den enskilde
(Rapport nr 10, mars 2006)

Revisionskontoret har 1 enlighet med revisionsplanen for 2005/2006 granskat
och bedémt rittssékerheten for dldre vid genomférandet av beviljat bistand i
form av hemtjénst for dldre. Syftet med granskningen har varit att bedéma om
stadsdelsnamnderna kan sikerstilla réttssdkerheten for den enskilde, dvs. om
den enskilde far det bistdnd som hon/han har ritt till enligt bistdindsbeslutet.
Det giller s&val insatsens innehall, omfattning som kvalitet.

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

Vi kan konstatera att det saknas en systematisk kvalitetsuppfoljning av hem-
tjanstverksamheten. Vi kan dven konstatera att det saknas strukturerade former
for samarbete och kommunikation mellan bestillare och utférare inom hem-
tjdnsten, sévil pé ledningsniva — for vergripande verksamhetsfragor, som pa
handldggarniva — for enskilda drenden. Sammantaget innebér detta enligt var
bedémning att stadsdelsndmnderna inte har en tillrdcklig styrning, uppfoljning
och kontroll 6ver hemtjénstverksamheten, vilket kan fa negativa konsekvenser
for bl.a. kvaliteten i verksamheten.

Vi kan dven konstatera att det saknas en systematisk uppf6ljning och kontroll
av att beviljade insatser genomfors pé avsett sétt samt att det finns allvarliga
brister i dokumentationen av genomforandet av beviljade insatser. Vi bedomer
att detta &r helt oacceptabelt med tanke pa den enskildes rittssikerhet.

Vi kan vidare konstatera att stadens riktlinjer och anvisningar reglerar visentli-
ga delar av drendehanteringsprocessen, men att stadsdelsnimnderna langt ifran
alltid har anpassat och utvecklat sina arbetsformer och rutiner p4 ett sétt som
ligger i linje med stadens 6vergripande riktlinjer och tillimpningsanvisningar.
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Enligt vir bedsmning innebér detta att stadsdelsnazmnderna inte kan sikerstilla
att arendehanteringen sker pé ett for den enskilde réttssdkert sétt.

Vi har noterat att fullmiktige nyligen beslutat om en for staden gemensam mo-
dell for uppfoljning av kvaliteten bl.a. inom hemtjanstverksamheten. Vi ser
detta som positivt och beddmer att detta &r ett viktigt och nédvéndigt stod sévil
i stadens &vergripande verksamhetsuppfoljning som i stadsdelsndmndernas
arbete med att utveckla kvaliteten i verksamheten.

Revisorsgrupperna 3 och 4 har vid sitt sammantrade den 31 mars 2006 behand-
lat bifogade rapport. Revisorsgrupperna har beslutat att §verldmna rapporten
till samtliga stadsdelsnimnder for yttrande senast den 31 maj 2006. Rapporten
dverlimnas for kinnedom till kommunstyrelsens dldreomsorgsberedning.

Rapporten sammanfattas i arsrapporten for kommunstyrelsen, vilken kommun-
styrelsen ska yttra sig §ver senast den 15 juni 2006.
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STOCKHOLMS STAD
Revisionskontoret 2006-03-31

Sammanfattning

Enligt revisionsplanen for 2005/2006 har revisionskontoret granskat och be-
domt rittssikerheten for dldre vid genomforandet av beviljat bistand.

Syftet med granskningen har varit att bedoma om stadsdelsndmnderna kan si-
kerstilla rittssikerheten for den enskilde, dvs. om den enskilde far det bistand
som hon/han har ritt till enligt bistdndsbeslutet. Det géller s&vil insatsens inne-
hall och omfattning som kvalitet. Granskningen har avgrinsats till verksam-
hetsomradet hemtjanst f6r dldre.

Granskningsiakttagelserna dir generella

Den nu genomftrda granskningen av stadsdelsndmnderna Hégersten, Norr-
malm och Sk#rholmen visar att det finns allvarliga brister i stadsdelsndmnder-
nas styrning, uppf6ljning och kontroll av hemtjanstverksamheten. Mot bak-
grund av tidigare granskningar och verksamhetsuppfoljningar kan revisions-
kontoret dock konstatera att problemet 4r generellt och géller i storre eller
mindre utstrickning alla stadsdelsndmnder.

Hemtjinstverksamhetens organisation stiller sirskilda krav pd styrning,
uppfoljning och kontroll — stadens riktlinjer behiver fortydligas

Inom hemtjénsten tillimpas en kundvalsmodell som innebér att rollerna som
bestillare och utforare tydligt atskiljs och att det finns en tydlig ansvarsfordel-
ning mellan bestéllare och utférare. En sddan organisationsmodell stéller sér-
skilda krav pé styrning, uppf6ljning och kontroll av verksamheten.

Den nu genomférda granskningen visar att detta inte har uppmaéarksammats till-
rickligt i stadens riktlinjer och tillimpningsforeskrifter, och inte heller i stads-
delsndmndernas lokala anvisningar och rutinbeskrivningar. Revisionskontoret
anser att bestillarens/bistandshandldggarens ansvar behover fortydligas vad
giller uppfoljning och dokumentation av att utfraren genomfor beviljad insats
i enlighet med bestéllningen (innehéll, omfattning och kvalitet).

For att uppna kvalitet sivil i bistdndshandlaggningen som i genomftrandet av
hemtjdnstinsatser &r det n6dviandigt att det finns strukturerade samarbetsformer
mellan bistdndsbedomare och utforare. Enligt revisionskontoret behdver dven
detta markeras pé ett tydligt sitt i stadens riktlinjer.

Nimnden har inte en tillrdcklig styrning, uppfoljining och kontroll av
hemtjinstverksamheten

Granskningen visar att det saknas en 6vergripande systematisk kvalitetsupp-
f6]jning av hemtjanstverksamheten. Granskningen visar dven att det saknas
strukturerade former for samarbete och kommunikation mellan bestillare och
utforare, pa savil ledningsnivé — {or 6vergripande verksamhetsfrdgor, som
handldggarniva — for enskilda drenden. Sammantaget innebér detta enligt revi-
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sionskontorets bedémning att stadsdelsndmnderna inte har en tillracklig styr-
ning, uppfoljning och kontroll 6ver hemtjanstverksamheten, vilket kan fa nega-
tiva konsekvenser for bl.a. kvaliteten i verksamheten.

Det saknas en systematisk uppfoljning och kontroll av att beviljade insatser
genomfirs pd avsett sitt

Granskningen visar att det finns stora brister i uppfoljningen och kontrollen av
att beviljade insatser genomfors pa avsett sitt. Revisionskontoret vill darfor
betona att rattssikerhet i genomforandet av insatser forutsitter en systematisk
uppfoljning och kontroll av att den enskilde fér den hemtjénst (innehéll, om-
fattning och kvalitet) som hon/han har ritt till enligt bistdndsbeslutet samt att
beslutet nyprovas i tid och omprovas vid behov.

Det finns allvarliga brister i dokumentationen av genomforandet av beviljade
insatser

Granskningen visar att det finns allvarliga brister i dokumentationen av genom{o-
randet av beviljade hemtjinstinsatser. Varken bestallare/bistdndshandléggare eller
utforare foljer stadens riktlinjer.

Nimnderna maste sikerstilla att drendehanteringen sker pd ett for den en-
skilde rittssikert sitt

Stadens riktlinjer och anvisningar reglerar pa ett tydligt sétt visentliga delar av
srendehanteringsprocessen — handléggning, genomférande och dokumentation
av ett drende. Granskningen visar dessvérre att stadsdelsndgmnderna ldngt ifran
alltid har anpassat och utvecklat sina arbetsformer och rutiner pa ett sitt som
ligger i linje med stadens vergripande riktlinjer och tillimpningsanvisningar.

Inom stadsdelsndmnderna pagér ett arbete for att utveckla och forbittra dren-
dehanteringen. Ingen av stadsdelsndmnderna har dock rutiner for att pa ett sys-
tematiskt satt folja upp alla delar i drendehanteringsprocessen. Enligt revi-
sionskontorets bedémning innebdr detta att stadsdelsndmnderna inte kan séker-
stilla att drendehanteringen sker pé ett for den enskilde rittssikert sétt.

Fullmiktige har beslutat om en gemensam modell for kvalitetsuppfoljning

Hittills har det saknats en gemensam modell for att savil stadsdvergripande
som p& nimndniva folja upp kvaliteten inom hemtjénstverksamheten. Revi-
sionskontoret ser darfor positivt pa stadens nya Riktlinjer for uppfoljining av
kvaliteten inom hemtjdnst, ledsagning och avlésning och bedémer att de &r ett
viktigt stod i stadsdelsndmndernas arbete med att utveckla kvaliteten 1 verk-
sambheten.

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

Stadens revisorer har under flera ar uppmérksammat situationen for dldre per-
soner som beviljats bistdnd i form av dldreomsorg. Revisionen har bl.a. grans-
kat om beviljade insatser inom hemtjdnsten genomfors s& som det &r beslutat
(rapport nr 2001:8), om de &ldre kénner sig trygga och séikra med insatserna
inom hemtj4nsten (rapport nr 2004:10), hur kvalitetsarbetet bedrivs vid stadens
dldreboenden (rapport nr 2003:3 och 2003:13) samt hur samverkan fungerar
kring #ldre multisjuka som bor kvar i det egna hemmet (rapport 2006:4).

Under de senaste aren har revisionskontoret 4ven genomfort granskningar som
varit inriktade pa att beddma rittssékerheten for dldre och funktionshindrade.
Under aren 2003 och 2004 granskades handldggning och dokumentation av
hemtjdnstdrenden inom nio stadsdelsnimnder’. Granskningarna visade att det
fanns brister savil i ndimndernas handldggning (ans6kan, utredning och beslut)
som i dokumentationen av enskilda drenden. Revisorerna bedémde att myndig-
hetsutdvningen inte var tillrickligt séker och att nimndernas rutiner for hand-
laggning och dokumentation behsvde utvecklas. Granskningarna redovisades i
sdrskilda granskningspromemorior till respektive nimnd.

Fér att den enskildes rittssikerhet ska kunna tryggas maste stadsdelsndmnder-
na ha dndamalsenliga rutiner for alla delar i drendehanteringsprocessen — frén
handléggning till genomf6rande och uppfoljning av enskilda drenden. I revi-
sionsplan 2005/2006 har darfor ingétt att granska och bedéma réttssékerheten
for dldre 1 genomférandet av beviljat bistédnd.

Med rittsikerhet i genomforandet avses i detta sammanhang att:

« den enskilde fir det bistdnd som han/hon har ritt till enligt bistdndsbeslutet

» beslutade insatser foljs upp systematiskt

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

Stadsdelsnamnderna Hégersten, Norrmalm och Skirholmen har ingétt i gransk-
ningen.

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

Revisionskontoret har 4ven upprittat en granskningspromemoria for var och en
av de granskade stadsdelsndgmnderna. Promemoriorna har faktakontrollerats av
bertrda bestillare och utforare.

! Bromma, Kista, Kungsholmen, Liljeholmen, Maria - Gamla stan, Norrmalm, Skérholmen
Ostermalm
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I samband med att revisionsrapporten remitteras till stadsdelsndmnderna for
yttrande 6verlimnas granskningspromemoriorna till berérd stadsdelsdirektor
for kinnedom och beaktande.

1.1 Granskningens syfte, avgransning och metod

Syfte med granskningen har varit att bedoma om stadsdelsndmnderna kan sé-
kerstilla rattssidkerheten for den enskilde, dvs. om den enskilde far det bistand
hon/han har ratt till enligt bistdndsbeslutet. Det géller savil innehéll och om-
fattning som kvalitet. Granskningen har avgrénsats till verksamhetsomradet
hemtjanst for dldre.

Som underlag for granskning och bedémning har revisionskontoret tagit fram
ett antal bedomningskriterier avseende namndens ansvar for:

e styrning, uppf6ljning och kontroll av verksamheten

o att sikerstilla genomf6rande och uppfoljning av beviljade insatser

o att sikerstilla att det finns en tillrdcklig, vésentlig och korrekt dokumenta-
tion av genomfSrandet i enskilda drenden '

e att sikerstilla att drendehanteringen sker i enlighet med géllande lagar, {6-
reskrifter och riktlinjer.

Kriterierna utgar frin de lagar, foreskrifter och riktlinjer som &r styrande for
hemtjinstverksamheten. Bedomningskriterierna framgér av bilaga 1.

1.2 Definition av vissa begrepp

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

Genomférande Verkstillighet av en beslutad insats

Insats Individuelit behovsprovat stod eller individuellt behovs-
provad vard och behandling enligt SoL, LVU och LVM
samt insatser enligt 9 § LSS

Arendehantering Handliggning, genomfSrande och uppfoljning av ett
grende. I drendehanteringen ingéar 4ven dokumentation av
de olika delarna i drendehanteringsprocessen.

1.3 Granskningéns genomfdérande

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

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

intervjuerna har bestillaren vid respektive stadsdelsndmnd representerats av
chefen for bistindsenheten inom #ldreomsorgen och négra bistdndshandlagga-
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re. Utforarna har foretritts av chefer med ansvar for enheter inom hemtjénsten,
samtliga i egen regi.

Ett syfte med intervjuerna har varit att fa en bild av ansvarsfordelning och
samarbetsformer mellan bestillare och utforare av hemtjénst. Ett annat syfte
har varit att 4 en bild av nimndens rutiner fr uppf6ljning och dokumentation
av genomforandet av beviljade hemtjanstinsatser.

For att verifiera resultatet av intervjuerna har revisionskontoret dven genomfort
en dokumentationsgranskning hos bade bestillare och utforare. I denna gransk-
ning har revisionskontoret - utifrén ett urval av hemtjanstérenden - granskat
och bedémt om bestillare/bistindsbeddmare och utforare foljer stadens Till-
lampningsanvisningar for handldggning vid kundvalsmodell med omsorgspeng
inom dldreomsorg och omsorg om funktionshindrade. I granskningen har dven
ingatt att beddma om bestéllare och utforare upprittar en tillricklig vésentlig
och korrekt dokumentation av genomftrandet av beviljade hemtjénstinsatser.

Urvalet av hemtjanstirenden har gjorts med st6d av aktuella kundlistor frén
stadens verksambetssystem for registrering och dokumentation av enskilda
drenden inom bl.a. dldreomsorgen (Paraplyet). Huvudprincipen har varit att
granska samma Arenden hos bestillare och utforare. Dokumentationsgransk-
ningen redovisas i bilaga 2.

Under granskningen har revisionskontoret genomfort sérskilda informations-
och avstimningsméten vid stadsdelsforvaltningarna. Vid dessa méten har for-
valtningarna fatt information om granskningen samt dven delgivits gransk-
ningsresultat.

Revisionskontoret har #ven triffat dldreomsorgsinspektérerna, Kompetensfon-
dens kansli samt vard- och omsorgsenheten inom stadsledningskontorets vél-
firds- och utbildningsavdelning for diskussion om fragor som r6r innehéllet i
granskningen.

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

Enligt kommunallagen (KL) ska ndmnder/styrelser var och en inom sitt verk-
samhetsomrade se till att verksamheten bedrivs enligt de mal och riktlinjer som
fullmaktige har bestdmt och i enlighet med de lagar och foreskrifter som géller
for verksamheten samt i 6vrigt se till att verksamheten bedrivs pa ett tillfreds-
stillande sitt. Stadsdelsndmndernas ansvar framgéar dven av fullméktiges reg-
lemente.

Detta forutsitter att nimnden har en dndamalsenlig organisation med tydliga
delegationsordningar och uppdragsbeskrivningar, indamélsenliga rutiner samt
ett vil utvecklat internkontrollsystem som sikerstiller att lagar, forordningar
och riktlinjer foljs.
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En god styrning forutsétter &ven en vil fungerande uppfoljningsprocess. Upp-
foljningen maste vara systematisk och regelbunden och avse savil ekonomi
som verksamhet och kvalitet. Det #r ocksa viktigt att det finns en uppfljnings-
dialog mellan olika aktdrer och nivéer i organisationen.

Vad galler sldreomsorgen s& framgér av socialtjénstlagen (SoL) att kvaliteten i
verksamheten systematiskt och fortlspande ska sikras och utvecklas samt att
kvalitetsutveckling méaste finnas inom alla delar av verksamheten. Det giller
savil organisationsstrukturer, arbetsprocesser som verksamhetens resultat.

I socialtjanstlagen framhalls vidare att en viktig forutséttning for att utveckla
och bedéma kvalitet r att kunskap tas till vara genom en systematisk doku-
mentation. Dokumentationen mojliggér for ndmnden att f5lja upp och utvérde-
ra sin verksamhet samt att planera olika insatser och aktiviteter. Lagens krav pa
kvalitetssakring fortydligas bl.a. i Socialstyrelsens Allmdnna rdd om kvalitets-
system inom omsorgerna om dldre och funktionshindrade (2005:3).

Revisionskontorets kommentarer och bedomning

Stadsdelsnimnderna har vanligen organiserat dldreomsorgen, och sérskilt hem-
tjansten enligt bestillar- och utférarmodellen. Inom hemtjénsten tillimpas en
kundvalsmodell, vilket innebir att rollen som bestéllare/myndighetsutdvare
tydligt separerats frén sjdlva utforandet. Bistindshandldggaren har genom
kundvalsmodellen 4ven fatt rollen att vara “konsumentupplysare”. Bistands-
handldggaren ska enligt stadens tillimpningsanvisningar upplysa den enskilde
om vilka utforare som 4r godkinda och har kompetens att utfora de beviljade
insatserna.

En bestillar- och utforarorganisation #r en forhallandevis komplicerad organi-
sationsmodell som stiller sirskilda krav pa styrning, uppfoljning och kontroll
av verksamheten. Bestillar- och utforarmodellen forutsitter att det finns bade
en tydlig ansvarsfordelning och en fungerande samverkan mellan bestillare
och utforare. For att sikerstilla kvaliteten i verksamheten maste det skapas
strukturerade former for samarbete och kommunikation mellan bestéllare och
utforare, savil pa ledningsniva - for 6vergripande verksamhetsfrigor, som pa
handliggarniva - for enskilda drenden. Bestillar- och utférarmodellen forutst-
ter #ven att bestillaren pa ett systematiskt sétt foljer upp att utforaren genomfor
bestillda insatser pa avsett sitt; dvs. till rétt pris, innehdll, omfattning och kva-
litet samt i ratt tid. Modellen forutsétter vidare att savil bestillare som utforare
har en systematisk uppfoljning och kvalitetssékring av sina respektive verk-
sambheter.

Den nu genomforda granskningen visar att varken stadens riktlinjer och till-
lampningsanvisningar, eller stadsdelsndmndernas lokala anvisningar tillrackligt
uppmirksammar de sarskilda krav p4 styrning, uppfoljning och kontroll som
bestillar- och utférarorganisationen (kundvalsmodellen) stéller.

Riktlinjerna och tillimpningsanvisningarna reglerar utforarens ansvar och éta-
ganden p4 ett tydligt sétt. Bestdllarens ansvar for att {lja upp och dokumentera
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att utfdraren genomfor beviljad insats i enlighet med bestéllningen, behover
dock fortydligas. Enligt revisionskontorets mening behéver riktlinjerna fortyd-
ligas vad giller bestillarens ansvar for uppfoljning samt formerna f6r kommu-
nikation och samverkan mellan bestillare och utforare.(Se &ven avsnitt 3.2)

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

3.1 Lagar och foreskrifter for drendehanteringen

Nimndernas drendehantering regleras i forvaltningslagen (FL) och socialtjénst-
lagen. For att den enskildes réttssakerhet ska kunna tryggas méste nimnden ha
andamaélsenliga rutiner och strukturerade former f6r uppf6ljning, kontroll och
dokumentation av alla delar i drendehanteringsprocessen — fran handldggning-
en/myndighetsutdvningen (ansokan, utredning och beslut) till genomftrandet
och uppfoljningen av enskilda drenden.

Nimndernas dokumentationsskyldighet regleras framst i socialtjanstlagen. En-
ligt 11 kap. 5§ SoL ska handlaggningen av &renden som ror enskilda samt ge-
nomforandet av beslut om stdinsatser, vérd och behandling dokumenteras.
Dokumentationen ska utvisa beslut och atgirder som vidtas i drendet samt fak-
tiska omstindigheter och héndelser av betydelse.

Lagtexten anger 4ven att journalanteckningar ska innehélla uppgifter som har
betydelse for det fortsatta arbetet och som kan pévisa om verkstélligheten lett
till 6nskat resultat. Anteckningarna ska vara av sddan kvalitet att insatserna ska
kunna fullféljas vid personalbyten. Vidare anges i 11 kap. 6§ SoL att dokumen-
tationen ska utformas med respekt for den enskildes integritet. I lagen anges tre
vigledande uttryck nér det géller dokumentationen - den ska vara tillricklig,
visentlig och korrekt.

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

Revisionskontorets kommentarer

Kundvalsmodellen i hemtjénsten innebér att bestillaren/bistAndshandldggaren
svarar for handlidggningen (myndighetsutdvningen) och bestéllningen av insats,
medan utfraren svarar for att genomf6ra den bestillda insatsen (verkstéllighe-
ten).

For att uppna en god kvalitet i sdvil bistdndsbeslutet (ny- och omprévning av
beslut) som genomforandet maste det enligt revisionskontoret finnas vl funge-
rande former for bistindsbeddmarens och utforarens samarbete och kommuni-
kation, savil vid bestéllningstillféllet som under genomftrandet.
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For att tillgodose kraven pa rittssikerhet ar det viktigt att bestéllarens/-
bistandshandliggarens pa ett systematiskt sitt foljer upp att bestillda insatser
verkstills av utféraren. Bistindsbedémaren ska ocksé folja upp och minst en
gang per ar bedoma om en insats ska fortsitta, andras eller upphéra. Det &r da
av stor betydelse att utforaren har en tillricklig, visentlig och korrekt doku-
mentation.

3.2 Stadens riktlinjer och tillimpningsanvisningar fér d&rendehan-
teringen

Som stod for bestillare och utforare inom dldreomsorgen har staden utarbetat
riktlinjer och tillampningsanvisningar for olika delar av drendehanteringspro-
cessen.

Prévning av bistind

Av Riktlinjer for provning av bistdnd mm. inom dldreomsorgen (december
2001) framgér bl.a. att beslut om hemtjénst alltid ska vara tidsbestamt och att
inga beslut far fattas for langre tid 4n ett &r. Bistdndsbedémaren ska darefter
prova beslutet pa nytt.

Utforarens ansvar och dtaganden

Ar 2001 infordes kundvalsmodellen inom hemtjénsten. I samband med detta
utarbetades Tilldmpningsanvisningar for handldggning vid kundvalsmodell
med omsorgspeng inom dldreomsorg och omsorg om funktionshindrade (revi-
derade januari 2004). I anvisningarna regleras utfGrarens ansvar och ataganden.

Av anvisningarna framgar bl.a. att utforaren ska bekréfta bistdndshandlagga-
rens bestillning samt inom femton vardagar redovisa en arbetsplan/handlings-
plan till bistdndshandlaggaren. Arbetsplanen ska bl.a. innehalla en beskrivning
av hur uppdraget kommer att genomfbras samt datum for utfrarens uppfolj-
ning. Planen ska svara mot bestillningens mélformulering samt vara underskri-
ven av den enskilde och/eller god man samt kontaktperson inom utférarenheten
(hemtjénstenheten). Anvisningarna innehéller dven information om den &ldres
ratt till insyn och inflytande.

Dokumentation :
For bistandshandliggningen giller Riktlinjer for handldggning och dokumenta-
tion inom socialtjdnsten (november 2001).

Under &r 2005 har fullmaktige dven faststillt Riktlinjer gdllande dokumenta-
tion for utforare av dldreomsorg i Stockholms stad (mars 2005). Av dessa
framgr att utforarens dokumentation bl.a. bor omfatta uppgift om kontaktper-
son, underskrivna arbetsplaner, 16pande dokumentation (journalanteckningar)
samt uppfoljning och utvirdering av Sverenskomna mal och tidsangivelser i
arbetsplanen. I riktlinjerna betonas att “dokumentation utgdr grunden for hela
verksamhetens forutsittningar for god kvalitet och for professionellt f6rhall-
ningssitt i arbetet”. Vidare framhalls att utforarens dokumentation &ven 4r ett
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viktigt underlag for bistdndsbeddmarna nér beslut om bistand ska provas pa
nytt eller omprovas.

Kvalitetsuppfolining

Fullmiktige har #ven faststallt Riktlinjer for uppfolining av kvaliteten inom
hemtjdnst, ledsagning och avlésning (december 2005). Riktlinjerna innehéller
en modell for uppfljning av kvaliteten inom hemtjanst, ledsagning och avlds-
ning. Modellen bestér av olika delar: stadsévergripande brukarunderstkningar,
utforarnas egenuppfoljningar, stadsdelsndmndernas uppf6ljning av utf6rarnas
verksamhet samt bistindshandlaggarnas uppfoljning av enskilda drenden. Re-
sultaten av de olika kvalitetsuppf6ljningarna ska sammanfattas i en rapport till
kommunstyrelsen och kommunfullmaktige vartannat &r. Riktlinjerna géller
fr.o.m. ar 2006.

Revisionskontorets kommentarer och bedomning
Stadens riktlinjer och anvisningar reglerar pa ett tydligt satt vésentliga delar av
srendehanteringsprocessen — handlaggning, genomfrande och dokumentation.

Tillimpningsanvisningarna for handldggning vid kundvalsmodell med om-
sorgspeng inom dldreomsorg och omsorg om funktionshindrade reglerar utfo-
rarens ansvar och ataganden pé ett tydligt sitt. Revisionskontoret anser dock,
som #ven framhallits ovan, att bestdllarens ansvar behover fortydligas vad
giller uppfoljning och dokumentation av att utfraren genomfor beviljad insats
i enlighet med bestillningen.

Enligt revisionskontorets mening bor bistdndshandldggarens dokumentation bl.a.
innehalla ett aktuellt beslut, en bekriiftad bestillning samt en underskriven arbets-
plan. Det bér dven finnas nigon form av anteckning som visar att bistindshandlag-
garen regelbundet forvissar sig om att insatsen verkstills (innehall, omfattning och
kvalitet).

For att uppna kvalitet s&vil i bistindshandlaggningen som i genomf6randet av
hemtjanstinsatser 4r det nddvandigt att det finns strukturerade samarbetsformer
mellan bistindsbeddmare och utforare. Detta behover ocksd markeras pé ett
tydligt s#tt i stadens riktlinjer.

Hittills har det saknats en gemensam modell for att s&vil 6vergripande som pa
namndniva folja upp kvaliteten inom verksamhetsomradena hemtjénst, ledsag-
ning och avlosning. Revisionskontoret ser darfor positivt pa de nya riktlinjerna
och beddmer att de #r ett viktigt stéd i stadsdelsndgmndernas arbete med att ut-
veckla kvaliteten i verksamheten.

Granskningen visar dessvérre att stadsdelsndmnderna langt ifrén alltid har an-
passat och utvecklat sina arbetsformer och rutiner pa ett sétt som ligger i linje
med stadens &vergripande riktlinjer och tillimpningsanvisningar. Revisions-
kontoret konstaterar att hir finns ett stort behov av utvecklingsarbete inom
stadsdelsndmnderna.
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4 Granskningsresultat

4.1 Namnden har ansvar foér styrning, uppféljning och kontroll av
hemtjanstverksamheten

Nir det giller ndmndens ansvar for styrning, uppfoljning och kontroll av verk-
samheten har revisionskontoret granskat om ndmnden har:

e en systematisk uppfoljning av ekonomi, verksamhet och kvalitet

e entydlig ansvarsfordelning mellan bestéllare och utforare

e strukturerade former for samarbete och kommunikation mellan bestéllare
och utftrare.

Revisionskontorets iakttagelser

Granskningen visar att de granskade stadsdelsndmnderna foljer upp det eko-
nomiska resultatet (avstaimning av bestéllda och utforda timmar), men att det
finns behov av att utveckla systematiska uppfoljningar av verksamhet och kva-
litet. :

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

Revisionskontorets kommentarer och bedomning

Revisionskontoret har ovan konstaterat att en bestallar- och utforarorganisation
innebir sirskilda krav pa formerna for styrning, uppfoljning och kontroll av
verksamheten.

Revisionskontoret anser att det genom kundvalsmodellen inom hemtjénsten
finns en tydlig ansvarsfordelning mellan bestéllare och utforare. Enligt konto-
rets mening saknas dock strukturerade former for samarbete och kommunika-
tion mellan bestillare och utforare, pa savil ledningsnivd som handlaggamivé.
Det saknas ocks4 en systematisk uppfoljning av verksamhet och kvalitet.

Sammantaget innebir detta enligt kontorets beddmning aft stadsdelsnimnderna
inte har tillricklig kontroll 6ver kvaliteten i verksamheten och inte heller 6ver
maluppfyllelse i forhallande till resursanvéndning inom hemtjénstverksamhe-
ten.
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4.2 Namnden har ansvar fér att sdkerstélla att beviljade insatser
genomférs och féljs upp

Nir det giller ndimndens ansvar for att sdkerstilla att beviljade insatser genom-
frs och foljs upp har revisionskontoret granskat om niamnden har rutiner for:

uppfoljning av att beviljade insatser genomfors i enlighet med bestéllningen
e nyprovning och omprdvning av bistdndsbeslut
e bistindshandldggarens och utforarens samarbete och kommunikation for att
uppn god kvalitet i beslut och genomftrande.

Revisionskontorets iakttagelser

Granskningen visar att de granskade stadsdelsnimnderna saknar rutiner for att
p4 ett systematiskt sétt folja upp att utforarna genomfor insatser i enlighet med
bistandshandliggamnas bestillningar. Vid intervjuerna framkom vidare att bi-
standshandliggarna har svért att i tid hinna med att ny- och ompréva alla be-
slut. Detta bekriftades i revisionskontorets dokumentationsgranskning, dar det
framkom att en stor del av bistdndsbesluten var inaktuella, dvs. de hade inte
provats i tid.

Vid de granskade stadsdelsndmnderna fanns ett behov av att utveckla strukture-
rade former for bistdndshandliggarnas och utforarnas samarbete och kommu-
nikation i enskilda drenden.

Revisionskontorets kommentarer och bedomning

Revisionskontorets intervjuer och dokumentationsgranskning visar att det inte sker
négon systematisk uppfoljning av att utférarna verkstéller bistdndshandldggarna
bestillningar. Kontoret kan ocksi notera att det forekommer att bestéllarna betalar ut
ersittning till utférarna trots att det saknas en bekréftad bestéllning. Det hander ock-
s& att utférarna genomfor insatser utan att det finns en aktuell bestéllning.

Sammantaget kan revisionskontoret konstatera att det finns stora brister i upp-
fsljningen och kontrollen av att beviljade insatser genomfGrs pé avsett stt.
Revisionskontoret vill darfor betona att réttssikerhet i genomf6randet av insat-
ser forutsitter en systematisk uppfoljning och kontroll av att den enskilde f&r
den hemtjanst (inneh4ll, omfattning och kvalitet) som hon/han har rétt till en-
ligt bistandsbeslutet samt att beslutet nyprovas i tid och omprévas vid behov.

4.3 Namnden har ansvar for att sdkerstilla att det finns en
tillracklig, vasentlig och korrekt dokumentation av genomf6-
randet

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

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

Revisionskontoret har gitt igenom totalt 91 hemtjanstérenden hos bistandsen-
heterna for att granska om:
e Dbistandsbeslutet dr aktuellt
e bestillningen av insatser 4r aktuell och bekréftad av utféraren
o det finns en underskriven arbetsplan
e det finns anteckningar som visar att uppfoljning skett av utforarens
insatser.

Granskningen visar att dokumentationen inte var tillracklig, vdsentlig och kor-
rekt i 53 drenden (55 %). I 28 drenden (31 %) bedémdes dokumentationen som
delvis ofullstindig p.g.a. att anteckningar om atgérder och kontakter under
srendegangen saknades eller endast forekom i begrinsad omfattning. I 10
drenden (11%) fanns en tillricklig, vésentlig och korrekt dokumentationen.
Nistan alla drenden saknade dock dokumentation av att bestallaren f6ljt upp
om utféraren uppfyllt malet for insatsen.

Revisionskontoret har gitt igenom totalt 67 hemtjénstirenden hos utforarenhe-
terna for att granska om:
. bestillningen &r aktuell och bekréftad

° en arbetsplan har upprittats och godkénts av den enskilde
° en kontaktman har utsetts for den enskilde
° dokumentationen av genomforandet 4r tillrdcklig

fortlspande dokumentation har uppréttats
journalforing med visentlig information finns
dokumentation dver systematisk uppfoljning av insatser/mél finns.

Granskningen visar att utfsrardokumentationen inte i nagot drende var tillrack-
lig, visentlig och korrekt. Inte i nagot drende framgick det av dokumentationen
(journalanteckningarna) om genomftrandet av insatserna och/eller mélet med
insatserna hade foljts upp tillsammans med bestéllaren och/eller den &ldre.

Revisionskontorets kommentarer och bedomning

Granskningen visar att det finns stora brister i dokumentationen av genomfrandet
av beviljade hemtjénstinsatser. Varken bestillare/bistindshandldggare eller utforare
foljer stadens riktlinjer for dokumentation.
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Granskning visare att det ofta saknas bekriftade bestéllningar och underskrivna ar-
betsplaner sévil i utférarnas som 1 bistdindshandldggarnas dokumentation. Stadens
riktlinjer och tillampningsanvisningar anger hur bestéllningar och arbetsplaner m.m.
ska dokumenteras samt kommuniceras mellan bestéllare och utforare. Revisionskon-
toret kan dock konstatera att varken bestéllare eller utforare har anpassat sina rutiner
till dessa anvisningar.

Riktlinjerna gillande dokumentation for utférare av dldreomsorg &r visserligen
relativt nya. Kraven pé en tillracklig, vasentlig och korrekt dokumentation
inom dldreomsorgen har dock funnits sedan lange, varfor revisionskontoret
finner att ovan redovisade brister &r mycket allvarliga med tanke pa den enskil-
des rittssikerhet. Bistandshandldggare och utférare maste ha en dokumentation
som tillgodoser kraven i lagar och foreskrifter.

4.4 Namnden har ansvar for att sdkerstilla att &rendehanteringen
sker pa ett for den enskilde rattssdkert sitt

Nir det gdller ndmndens ansvar for att sdkerstilla att drendehanteringen sker
pa ett for den enskilde rdttssdkert sdrt har revisionskontoret granskat om
ndmnden har rutiner for:

s systematisk uppféljning och kontroll av att d&rendehanteringen sker i enlig-
het med géllande lagar och riktlinjer.

Revisionskontorets iakttagelser
Nedan ges en oversiktlig bild av vad som framkommit vid revisionskontorets
intervjuer.

Hiigerstens stadsdelsndmnd

Inom Hégerstens stadsdelsndmnd pégar ett utvecklingsarbete for att forbittra
bistandshandldggarnas handldggning och dokumentation. Under ar 2006 kom-
mer stadsdelsndmnden &ven att paborja ett arbete for att utveckla utférarnas
dokumentation. Arbetet kommer att ske i samarbete med Skirholmens stads-
delsndmnd.

Norrmalms stadsdelsndmnd

Norrmalms stadsdelsndmnd har utarbetat metodparmar for bistdndshandliggar-
nas handldggning och dokumentation. Stadsdelsndmnden har dven utarbetat en
metod for systematisk uppfoljning och kontroll av handldggning och dokumen-
tation. Under &r 2005 har ndmnden f6ljt upp utférarnas dokumentation inom
samtliga hemtjénstenheter.

Inom stadsdelsndmnden pégér ett utvecklingsarbete for att forbittra utforarnas

dokumentation. Ndmnden har utarbetat underlag f6r arbetsplaner, journal- och
daganteckningar samt tilldmpningsanvisningar.
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Fér att formalisera samverkan mellan bestéllare och utforare har nimnden tagit
fram ett forslag till en skrifilig dverenskommelse. Overenskommelsen ska bor-
ja anvindas fr.o.m. &r 2006.

Skérholmens stadsdelsndmnd

Inom Skarholmens stadsdelsnimnd har ett mal varit att ge de &ldre tkade moj-
ligheter till delaktighet och inflytande. Namnden har dérfor arbetat med att
utveckla formerna for kommunikation, information och uppf6ljning. Represen-
tanter for savil bestillare som utforare har arbetat med uppdraget, vilket enligt
forvaltningen har bidragit till ett battre samarbete inom organisationen.

Inom stadsdelsnamnden pagar dven ett utvecklingsarbete for att forbittra utfo-
rarnas dokumentation. Férvaltningen har utarbetat underlag for arbetsplaner,
journal- och daganteckningar samt tillimpningsanvisningar.

Revisionskontorets kommentarer och bedomning

Revisionskontoret kan konstatera att det pagér ett arbete for att utveckla och
forbitira drendehanteringen inom de granskade stadsdelsndmnderna. Utveck-
lingsarbetet bedrivs pa olika sétt och med olika inriktning. Arbetet har huvud-
sakligen varit inriktat p4 myndighetsutSvningen dvs. pa bistdndshandldggarnas
handliggning och dokumentation. Under senare tid har dven behovet av att
utveckla utforarnas dokumentation uppmérksammats.

Sammanfattningsvis kan revisionskontoret konstatera att ingen av stadsdels-
nimnderna har rutiner for att pa ett systematiskt sétt folja upp alla delar i dren-
dehanteringsprocessen dvs. handldggning, genomfbrande och uppfoljning samt
dokumentation av ett drende. Enligt revisionskontorets beddmning innebér
detta att stadsdelsnamnderna inte kan sikerstilla att drendehanteringen sker pa
ett rittssikert sitt for den enskilde.

5 Revisionskontorets sammanfattande slutsatser och
bedémningar

Granskningsiakttagelserna dr generella

Under senare ar har revisionen genomfort ett antal granskningar inom dldreom-
sorgen. Granskningarna har bl.a. varit inriktade pa olika delar av drendehanter-
ingsprocessen samt samverkan och kvalitet i verksamheten. Verksamhetsupp-
foljningar har dven skett genom stadens dldreomsorgsinspektérer, olika till-
synsmyndigheter och andra granskare.

Den nu genomforda granskningen av stadsdelsnimnderna Hagersten, Norr-
malm och Skirholmen visar att det finns allvarliga brister i stadsdelsndmnder-
nas styrning, uppf6ljning och kontroll av hemtjanstverksamheten. Mot bak-
grund av tidigare granskningar och verksambetsuppfoljningar kan revisions-
kontoret konstatera att detta &r ett generellt problem som i storre eller mindre
utstrickning giller alla stadsdelsndmnder.
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Bestillar- och utforarmodellen stiller sirskilda krav pd ndmndernas
styrning, uppfoljning och kontroll

Inom hemtjansten tillimpas en kundvalsmodell som innebdr att rollerna som
bestallare och utfdrare tydligt atskiljs och att det finns en tydlig ansvarsfordel-
ning. En sddan organisationsmodell stiller emellertid sérskilda krav pé styr-
ning, uppfoljning och kontroll av verksamheten. Den nu genomftrda gransk-
ningen visar att detta inte har uppmérksammats tillrickligt i stadens riktlinjer
och tillampningsforeskrifter, och inte heller i stadsdelsndmndernas lokala an-
visningar och rutinbeskrivningar.

Stadens riktlinjer och tillimpningsanvisningarna reglerar utforarens ansvar och
staganden p4 ett tydligt sétt. Bestdllarens ansvar for att f6lja upp och dokumen-
tera att utfraren genomfor beviljad insats i enlighet med bestéllningen, behd-
ver dock fortydligas. Det géller bestillarens ansvar for uppf6ljning och doku-
mentation av att utforarens insatser har rétt innehéll, omfattning och kvalitet.

Granskningen visar att det saknas strukturerade former for samarbete och kom-
munikation mellan bestillare och utforare, pa savil ledningsniva som handlig-
garniva. Granskningen visar dven att det saknas en 6vergripande systematisk
kvalitetsuppfoljning av verksamheten. Sammantaget innebér detta enligt revi-
sionskontorets bedomning att stadsdelsnimnderna inte har tillrdcklig styrning,
uppfoljning och kontroll ver hemtjénstverksamheten, vilket kan fé negativa
konsekvenser for bl.a. kvaliteten i verksamheten.

Granskning visar att fullméktiges riktlinjer ar kéinda i verksamheten, men att
stadsdelsndmnderna langt ifrén alltid har anpassat och utvecklat sina arbets-
former och rutiner pa ett sitt som ligger i linje med riktlinjerna och tillémp-
ningsanvisningarna. Revisionskontoret konstaterar mot denna bakgrund att det
finns ett stort behov av utvecklingsarbete inom stadsdelsndmnderna med syfte
att astadkomma tydliga delegationsordningar och uppdragsbeskrivningar, &n-
damalsenliga rutiner samt ett vl utvecklat internkontrollsystem som sékerstél-
ler att lagar, forordningar och riktlinjer foljs.

Kvaliteten och rittssikerheten for den enskilde mdste sikerstillas

For att uppnd en god kvalitet i savil bistandsbeslutet (ny- och ompr6vning av
beslut) som genomforandet méste det enligt revisionskontoret finnas vl funge-
rande former for bistindsbedémarens och utforarens samarbete och kommuni-
kation, savil vid bestillningstillfillet som under genomfrandet.

For att tillgodose kraven pé rittssakerhet r det ocksa viktigt att bestéllarens/-
bistandshandldggaren pa ett systematiskt sitt foljer upp och dokumenterar att
bestillda insatser verkstills av utforaren. Bistindsbeddmaren ska ocksi folja
upp och minst en géng per &r bedoma om en insats ska forts&tta, dndras eller
upphora. Det 4r da viktigt att utforaren har en tillricklig, vésentlig och korrekt
dokumentation.
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«

Granskningen visar att ocksa att det finns stora brister i samarbetet och kom-
munikationen mellan bestillare/bistdndshandldggare och utférare samt i upp-
foljningen och kontrollen av att beviljade insatser genomf0rs pé avsett sitt
(omfattning, innehdll och kvalitet). Granskningen visar ocks att det finns stora
brister i dokumentationen av genomférandet av beviljade hemtjénstinsatser.
Varken bestillare/bistdndshandliggare eller utforare foljer stadens riktlinjer for
dokumentation. Sammantaget innebir avsaknaden av strukturerade former for
samarbetet, uppfoljningen och dokumentationen att kvaliteten och réttssékerhe-
ten for den enskilde inte kan tryggas.

Avslutningsvis kan revisionskontoret konstatera att stadsdelsndmnderna har
paborjat ett arbete for att utveckla drendehanteringsprocessen. Fortfarande sak-
nas dock rutiner for att systematiskt och samlat f6lja upp hela drendehanter-
ingsprocessen, dvs. handldggning, genomforande och uppf6ljning samt doku-
mentation av ett drende. Enligt revisionskontorets bedémning innebér detta att
stadsdelsnamnderna inte kan sékerstilla rittssikerheten i drendehanteringen.

G&gmar 1§j orkman
Stadsrevisor

Ester Rudolfsson Mattsson Elisabeth Englund/
Projektledare Revisor
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Bilaga 1

Beddémningskriterier

A. Nir det giller nimndens ansvar for styrning, uppfoljning och kontroll av
verksamheten har revisionskontoret granskat om némnden har:

e en systematisk uppftljning av ekonomi, verksamhet och kvalitet
en tydlig ansvarsfordelning mellan bestéllare och utférare

e strukturerade former for samarbete och kommunikation mellan bestéllare
och utférare

B. Nir det giller ndimndens ansvar att sékerstilla att beviljade insatser
genomfirs pd avsett sitt samt nyprovas i tid har revisionskontoret granskat
om ndmnden har rutiner for:

e uppfoljning av att beviljade insatser genomfors i enlighet med bestéllningen

o nyprévning och omprévning av bistdndsbeslut

e bistandshandlidggarens och utférarens samarbete och kommunikation for att
uppné god kvalitet i beslut och genomftrande

C. Nir det giller nimndens ansvar att sikerstalla att det finns en tillracklig,
viasentlig och korrekt dokumentation av genomforandet av beviljade insat-
ser i enskilda drenden har revisionskontoret granskat om ndgmnden har ruti-
ner for:

o bistdindshandliggarens och utforarens dokumentation av genomftrandet av
beviljade insatser

D. Nir det giller nimndens ansvar att sikerstilla att drendehanteringen sker pd
ett for den enskilde rittssikert sitt har revisionskontoret granskat om
nidmnden har rutiner for:

s systematisk uppf6ljning och kontroll av att drendehanteringen sker i enlig-
het med gillande lagar, férordningar och riktlinjer.

Med utgangspunkt fran ovanstdende kriterier har revisionskontoret bedémt om
namnden har en systematisk uppf6ljning och kontroll som sékerstéller att bevil-
jade hemtjénstinsatser genomfors i enlighet med bistdndsbeslutet samt om be-
sluten nyprévas i tid och vid behov omprovas. Revisionskontoret har dven be-
démt om det finns en tillricklig, visentlig och korrekt dokumentation av ge-
nomforandet i enskilda drenden.

Foljande lagar och riktlinjer har anvints som utgingspunkt vid utarbe-
tandet av ovanstiende bedomningskriterier:

Forvaltningslagen (1986:223) som reglerar forvaltningsmyndigheters hand-
ldggning av drenden.
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Socialtjdnstlagen (2001:453) som reglerar kommunernas ansvar och den en-
skildes ritt till bistdnd.

Socialstyrelsens Allmdnna rad om kvalitetssystem inom omsorgerna om dldre
och funktionshindrade (2005:3) dar det bl.a. framhalls att det maste finnas en
systematisk uppfoljning av att beslut, arbetsplaner/handlingsplaner och insat-
ser, som beror den enskilde, genomfdrs och dokumenteras samt vid behov om-
provas. Socialstyrelsen har nyligen utarbetat ett forslag till nya foreskrifter och
allm#inna rad om kvalitetsarbetet som ska ersitta bl.a. SOSFS 2005:3.

Stadens riktlinjer och tillimpningsforeskrifter:

e Riktlinjer for provning av bistind mm inom 4ldreomsorgen
(december 2001).

o Riktlinjer for handlaggning och dokumentation inom socialtjénsten
(november 2001).

o Tillampningsanvisningar for handlaggning vid kundvalsmodell med om-
sorgspeng inom dldreomsorg och omsorg om funktionshindrade
(januari 2004).

e Riktlinjer gllande dokumentation for utforare av dldreomsorg i Stock-
holms stad (mars 2005).

e Riktlinjer for uppfoljning av insatser inom hemtjénst, ledsagning och av-
16sning 1 Stockholms stad (december 2005)
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Bilaga 2

1 Dokumentationsgranskning hos bestéllare och utférare

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

Granskning av utférarnas dokumentations har skett vid Hagerstensasens hem-
tjanstenhet inom Hagerstens stadsdelsndmnd, Drottninggatans och Birkastans
hemtjinstenheter inom Norrmalms stadsdelsndmnd samt vid hemtjénstenheten
fr Breding/Sétra/Skirholmen inom Skérholmens stadsdelsndmnd.

For att den enskildes rittssikerhet ska tryggas 4r det vdsentligt att kraven pa en
korrekt drendehantering uppfylls i varje enskilt drende. Revisionskontorets
granskning har omfattat ett urval av hemtjanstirenden som inte f6ljts upp och
prévats i tid. Revisionskontoret har valt denna metod for att fa en bild av vad
som hinder nir ett tidsbegrinsat beslut “har gétt ut”, dvs. inte provats i tid.

Urvalet av drenden har gjorts med stdd av aktuella kundlistor frén verksam-
hetssystemet Paraplyet.

Enligt Paraplysystemets kundlista for augusti 2005 fanns det sammanlagt

144 beslut och bestillningar som inte ldngre var aktuella vid hemtjénstenheter-
na. Detta motsvarade ca 20 procent av enheternas totala antal drenden. En jam-
forelse mellan de tre stadsdelsnimnderna visade att den procentuella andelen
beslut som inte lingre var aktuella ldg p4 samma niva for alla tre. Andelen be-
slut som var flera &r gamla” var dock liten vid samtliga stadsdelsndmnder.

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

Antal renden Hagersten | Norrmalm Skarholmen | Totalt

Dokumentationsgransk-
ning hos bestiillare
Hemtjénst 35 27 29 91

Dokumentationsgransk-
ning hos utforare
Hemtjinst 23 18 26 67

Huvudprincipen har varit att granska samma &renden hos bistdndshandliggarna
och utfsrarenheterna. En forklaring till att flera drenden granskats hos bestil-
larna 4n hos utférarna var att drendet av olika skl inte langre var aktuellt hos
utforarenheten p.g.a. att den dldre flyttat till sjukhem, sagt upp insatsen, avlidit
etc.

Som sttd fOr granskningen har revisionskontoret tagit fram ett antal beddm-
ningskriterier som utgéar fran géllande lagar och riktlinjer for dokumentation.
Bedémningarna har gjorts utifran tre svarsalternativ Finns/Delvis/Saknas.
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1.1 Resultat av dokumentationsgranskning hos bestillare

Sammanlagt har 91 hemtjénstirenden granskats. Revisionskontorets bedém-
ning av om bestéllarens/bistindshandldggarens dokumentation av genomforan-
det var tillricklig, visentlig och korrekt har utgétt frén ett antal bedomningskri-
terier: Revisionskontoret har granskat om:

Beslutet 4r aktuellt

Bestillningen 4r aktuell och bekréftad
Underskriven arbetsplan

Genomforandet av beviljade insatser framgér

I redovisningen nedan har fsljande bedémningsskala har tillimpats:

Finns  Aktuellt beslut, bekriftad bestéllning, underskriven arbetsplan och
dokumentation 6ver genomfdrandet finns

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

Saknas Aktuellt beslut saknas

Dokumentationgranskning hos bestéllarna inom tre
stadsdelsnamnder
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Aktuelit besiut Aktuell bestaliningen Arbetsplan Tillracklig Sammanfattningvs
dokumentation

Paraplysystemets kundlista avsdg ej aktuella beslut i juli 2005. Néar gransk-
ningen genomfordes slutet av augusti och borjan av september 2005 hade en
del beslut aktualiserats. I drygt hilften av granskade drenden saknades dock
fortfarande aktuella beslut och bestillningar. Granskningen visade ocksé att i
de fall dér det fanns aktuella bestillningar hade endast hilften av dessa bekraf-
tats av utforaren. I bestéllarnas/bistandsbedémarnas dokumentation fanns en-
dast ett fatal underskrivna arbetsplaner I drygt hilften av granskade drenden
saknades dven information om genomftrandet (journalanteckningar).
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Revisionskontorets bedomning

Sammanfattningsvis beddmde revisionskontoret att bestillarens/bistands-
beddmarens dokumentation av genomftrandet av beviljad insats var tillrdcklig,
viasentlig och korrekt i tio drenden (11 %). 28 drenden (31 %) fick omddmet
delvis p.g.a. att atgdrder och kontakter under drendegéngen (journalanteck-
ningar) saknas helt eller forekom i begransad omfattning. I 53 4renden (55 %)
var dokumentationen inte tillrdcklig, vdsentlig och korrekt.

Sammanfattningsvis kunde revisionskontoret &ven konstatera att det i de allra
flesta drenden saknades dokumentation 6ver hur bestillaren foljer upp om ma-
let for beviljad insats (enligt bestillningen) infriats av utforaren.

1.2 Resultat av dokumentationsgranskning hos utforare

Sammanlagt har 67 hemtjénstirenden granskats. Revisionskontorets bedém-
ning av om utférarens dokumentation av genomforandet ar tillricklig, visentlig
och korrekt har utgatt fran ett antal bedémningskriterier: Revisionskontoret har
granskat om:

. Bestillningen dr aktuell och bekraftad
En arbetsplan har upprittats och godkénts av den enskilde
En kontaktman har utsetts fér den enskilde

L 4

° Dokumentationen av genomforandet &r tillrécklig

° Fortlépande dokumentation har upprittats

. Journalforing med visentlig information finns

o Dokumentation 6ver systematisk uppfoljning av insatser/mal finns

I redovisningen nedan har f5ljande bedémningsskala har tillampats:

Finns  Aktuell bestillning, underskriven arbetsplan, dokumentation dver ge-
nomfdrandet samt uppfdljning av insatser och mal finns

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

Saknas Det saknas savil aktuell bestdllning och dokumentation 6ver genom-
forandet som uppfoljningen av insatser och maél.
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Utférardokumentation inom tre
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Aktuell bestalining  Aktuell arbetsplan Tillracklig Uppfolning av mal Sammarnfatiningvis
dokumentationen

Granskningen visade att det dven hos utforama saknades aktuella och bekrifta-
de bestillningar i 38 av de granskade drendena (57 %).

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

Dokumentation om &tgirder och kontakter under genomforandet saknades 1 23
arenden (34 %). I 30 drenden (45 %) gjordes bedomningen att det till viss del
fanns information som sikerstillde genomforandet av insatserna. Endast i 14
drenden (21 %) fanns en dokumentation som sékerstéller att bestillda insatser
om hemtjinst verkligen utfors.

Granskningen visade &ven att det inte i nagot drende framgick av dokumenta-
tionen (journalanteckningarna) om genomforandet av insatserna och malet med
insatserna hade f6ljts upp med bestillaren och/eller med den &ldre.

Revisionskontorets bedomning av utférarnas dokumentation

Revisionskontoret bedomde sammanfattningsvis att utférardokumentationen
inte var tillricklig, visentlig och korrekt hos nagon av utférarenheterna. En
jimforelse mellan stadsdelsndmnderna visade att utforardokumentationen #r ett
stort utvecklingsomrade inom samtliga stadsdelar.

Granskningen visade ocksa att utfSrarna fortsitter att genomfor insatser trots
att bestillningarna “gétt ut”.





