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Aldrenamnden

Kommunrevisionens rapport gallande granskning av aldrenamndens uppfdéljningar

Forslag till bedut
Aldrendmnden foresl&s bedluta

att avge yttrande till kommunrevisionen enligt uppréttat forslag

att uppdra till kontoret att revidera aldrenamndens uppféljningsplan och att dennatas upp for
bedut vid namndens sammantrade senast i augusti 2013, samt

att uppdra till kontoret att genomfora en undersdkning om hur ett urval av utférare uppfattar
uppfoljningar paindivid- och avtalsniva

Arendet
Kommunrevisionen har granskat om aldrenamndens uppféljningar & andamalsenliga.
Granskningens uppfattning &r att namndens uppfo6ljningssystem har svarigheter att fanga
kvalitetsbrister ur ett individperspektiv. Vidare konstateras att utforare upplever att
uppfoljningar inte bidrar till kontinuerlig utveckling. Utifran rapporten |amnar
kommunrevisionen tre rekommendationer:

e Endversyn bor goras av kvalitetskraven.

« En 6versyn bor goras av vilka som &r framgangsrika for att fanga
in verklig kvalitet pa individniva
e Endversyn bor goras av hur verksamheten ska utformas for att den ka

upplevas bidratill en positiv utveckling av dldreomsorgen.

Detvaforsta punkterna bor, enligt revisionen, ske i samrad med brukare, forskning,
speciaister och utférare. Kommunrevisionen bjuder in ndmnden till fortsatt dialog kring de
synpunkter som framfortsi rapporten.

Postadress: Uppsala kommun, kontoret for hélsa, vard och omsorg, 753 75 Uppsda
Besbksadress: Stationggatan 12« Telefon: 018-727 87 Q0 (vaxel) « Fax: 018-727 87 10
E-podt:
www.uppsaase
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Kontoret har uppréttat forslag till yttrande dar synpunkter framfors pa revisionens metod,
underlag och dutsatser. Vidareklargors grunder och métning av kvalitet.
Kontoret foreslar tre dtgarder med anledning av rapporten:
* Revidering av uppfdljningsplanen
« Genomfora en understkning med urval fran samtliga verksamhetsomraden om hur
utforarna uppfattar bade paindivid- och avtalsniva
« Fortsétta det pagaende arbetet med standiga forbattringar och metodutveckling

Kontoret for halsa, vard och omsorg

Bjorklund
Direktor
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ALDRENAMNDEN
Handl&ggare Datum
Hedberg Jenny 2013-03-13

FORSLAG
Kommunrevisionen

Yttrande 6ver Kommunrevisionensrapport gallande granskning av aldrendmndens
uppfoéljningar

Kornmunrevisionen onskar dldrenamndens synpunkter parapporten Aldrenamnden
uppfdljningar. Namnden vill framfdrafoljande synpunkter.

Aldrenamnden arbetar tillsammans med kontoret for hédlsa, vard och omsorg (HV K) med
standiga forbéattringar. Nagra exempel fran det senaste aret ar revidering av kvalitetskrav infor

upphandling och hur dessaformulerasi forfragningsunderlag, en ny
upphandlingsmodell f6r vard- och omsorgsboenden samt metodutveckling inom individ- och

Dessaforbéttringar har skett i samverkan med forskare,

intresseorganisationer och sakkunniga. Aldrenamnden ser positivt pagranskningar och
synpunkter som kan varatill for att hittaytterligareforbattringsomraden och utveckla
savél den interna verksamheten som aldreomsorgen i stort. | revisionsrapporten framgar tre
rekommenderade f 6rbéattringsomraden. Dessa, tillsammans med den granskning och de
dutsatser som rekommendationerna utgar fran, skullekunna vara mer konkreta.
Kommunrevisionen skulledarvidlag ocksa bli mer konstruktiv i sinkritik. Vidare ssknas
referenser till den forskning som namns i rapporten, vilket forsvarar for namnden att ta del av
denna som ett |érande inslag.

Revisionens metod, underlag och slutsatser

| metodavsnittet beskrivs inte med vilka yrkeskategorier eller inom vilka
verksamhetsomraden intervjuer genomforts. Det framkommer heller inte vilken
dokumentation rapporten baseras pa. Namnden anser att revisionen gjort ett urval sominte
motiveras eller framkommer i rapporten. T ex har vasentliga delar av

utelamnats samt en reviderad processbeskrivning av och
dokumentationsgranskning. De benamningar paenheter och avdelningar vid HV K som
anvands i rapporten ar inte de nu gallande, vilket patalats i intervjuer. Namnden kanner till att
den av nédmnden antagna inte reviderats sedan aldrekontoret tillsammans
med kontoret fér vuxna med funktionshinder bildade HV K.

Postadress Uppsda kommun, dldrenédmnden, 753 75 Uppsda
Besoksadress: Stationsgatan 12 « Telefon: 018-727 87 00 (véxel) « Fax: 018-727 87 10
E-post: ddrenamnden@uppsdase
www.uppsaase
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Av revisionsrapporten framgéar inte de kriterier som finnsfor urval av uppfoljningsobjekt.
Dessahademed férdel kunnat namnas i samband med revisionens redovisning av antalet
avtal suppfdljningar. prioriterasi forsta hand hos nya utférare, infér beslut om
forlangning av avtal, vid allvarliga handelser eller risk for alvarliga handelser samt vid
verksamhetsovergangar. Vidare framgér av rapporten att antalet minskat.
Namndens uppfattning &r att det ar registrering av individuppfoljningar som minskat, inte

i sig.

Revisonen visar att personalkontinuitet inte foljsupp. Namnden delar inte dennauppfattning.
Dock kan rapporter fran avtalsuppfoljning bli mer tydliga for att beskriva detta da termen
personal kontinuitet oftast inte finns med. Genom uppféljning av bemanning,
kontaktmannaskap, personalomséttning, vikarieanskaffning och schemal dggning framgar
vilken personalkontinuitet som finnsi verksamheten.

Brukarunderstkning ska goras arligen inom hemvarden. Att inte genomféra denna
bedutades av ndmnden mot bakgrund av att byte av verksamhetssystem vid myndigheten inte
mojliggjordeett kvalitetssakrat urval. Namnden ville inte, ur ett etiskt perspektiv, riskera att
personer som inte langre har hemtjanst far enkaten.

Rapporten &r utformad sa att kontroll sss som negativt dominerandei namndens uppfoljning.
Det hanvisas aven till at "manga" utforare menar att uppfoljningsenheten (dvs avdelningen
for avtal och uppféljning) inte bidrar till utveckling. Har menar ndmnden att rapporten kunnat
varamer balanserad mellan positiva och negativa synpunkter samt pavisat hur stor andel av
utférarna som intervjuats och uttryckt att uppfoljningar inte bidrar till utveckling. Att endast
angeat "faav har tillracklig kompetens' utan att angevilken kompetens som
finnsinom avdelningen och vilken kompetens som utférarna anser saknas, upplevsinte som
konstruktivt och & darfor svart at tatill sig. Namnden skulle uppskattaen konstruktiv
belysning av framkomnasynpunkter och mer vagledande dutsatser fran dessa

Uppsala kommuns styrmodell

For tva av de punkter kommunrevisionen rekommenderar ddrenamnden - 6versyn av
kvalitetskrav samt 6versyn av uppfoljningsmetoder - framgar att dettabor goras i samrad med
specialister, forskare och utférarna. Namnden har flera forum for utbyte av erfarenheter med
utforarnadéar syftet & att bidratill en positiv utveckling av aldreomsorgen. Dartill finns
kontakt med forskareoch andra specialister sa som pensionarsorganisationer och sakkunniga.
Daremot sr ndamnden svarigheter med att pa en mer detaljerad niva formulerakrav
tillsammans med utforarna, mot bakgrund av Uppsala kommuns styrmodell. For att enkelt
beskriva dennahar uppdragsnamnderna ansvar fér "vad", medan utférarna ansvarar for "hur".
Namnden maste dven i dessa sammanhang noggrant varna om konkurrensneutraliteten vid
upphandlingar.

Uppfdljningens grunder och kvalitetsbegreppet

For att kunnamata kvalitet, eller brist pa kvalitet, med kvalitativa eller kvantitativa metoder
maste det tydliggoras vad kvalitet ar. Kvalitetsdefinitionernaér idag flera och basaeraspa olika
synsatt. Sociastyrelsens definition av kvalitet & "att en verksamhet uppfyller de krav och mal
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som géller for verksamheten enligt lagar och andrafoéreskrifter om och sjukvard,
socialtjanst och stdd och servicetill vissafunktionshindradeoch beslut som har medddats
med stod av sadana foreskrifter". Enligt svenska akademins ordlista betyder kvalitet véarde,
egenskap, sort, beskaffenhet. Kvalitet kan dven beskrivas som den enskildes férvantningar pa
en tjanst varderat mot upplevelsen av den samma

Komplexiteten i bade kvalitetsbegreppet och den verksamhet som bedrivs inom
aldreomsorgen stéller krav pa att uppfoljning sker pa olika nivaer och ur olika perspektiv och
aspekter. Detta beskrivs bland annat i Donabedians modell* som foresprakar att uppfoljning
genomfdrs av strukturkvalitet, processkvalitet och resultatkvalitet. Det vill sdga med vilka
resurser utfors tjansten, hur utfors tjansten och vilken effekt har tjansten haft.
Kammarkollegiet har givit ut en vagledning for avtalsuppfoljning dér de olika
uppfoljningsnivaernabeskrivs - systemniva, avtalsniva och individniva Att
foljaupp verksamhet inom &@dreomsorg kraver kunskap om hur dessaolika delar samverkar
och paverkar varandra. Avsaknad av kompetensutveckling hos utféraren kan i ett langre
perspektiv bidratill att enskildainte far sinabehov tillgodosedda eller att medarbetare dutar,
vilket da paverkar personalkontinuitet negativt.

Givetvis ska den enskilde uppleva att stodet som erbjuds ér av god kvalitet och anpassat efter
deindividuella behoven. Verklig kvalitet ur individperspektiv, om kvalitet definieras som
relationen mellan forvantning och upplevelse av en tjanst, kan inte formulerasi ska-krav da
olikaindivider har olika férvantningar och kan upplevaen erbjuden pa olika vis. Denna
kan darfor heller inte upp genom utan sker genom individuppfdljning.
Att dessaddar av uppfoljningen samverkar utan att bryta sekretessen kring den enskildes
personliga forhallanden &r val utvecklat, men kan forbéttras ytterligareinom vissadelar.
Uppsala kommuns modell fér uppfoéljning, med samverkan mellan individ- och

inkluderat dokumentationsgranskning, ar nast intill unik i Sverige.
Resultatet fran vid vardboenden sammanstélls och utgor underlag i
avtalsuppfoljning. Modellen har bl a beskrivitsinom ramen fér SKL:s arbete med
kvalitetssékrad valfard'.

Namnden har ett ansvar gentemot medborgarna att skattemedel endast anvéands for bestélld
verksamhet, d v s att namnden far den verksamhet som bestéllts till utlovad kvalitet. Att folja
upp processer och resurser & viktigt for at upptacka risker for brister i omvardnaden eller i
patientsdkerhet. Det kan exempelvis handla om 1ag bemanning, brister i egenkontroll eller
systemati skt Dennaform av brister kanske inte av den enskilde upplevs
som avgorande for kvaliteten i det dagliga stodet, men bristande rutiner och processer kan fa
allvarliga konsekvenser. Uppfdljning pa struktur- och processniva har som syfteait sakra en
god kvalitet (effekt och resultat) for den enskilde.

Sociastyrelsens foreskrifter och allménna radd om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete, SOSFS
2011:9

Donabedian, A.. The of care, 1988

Kammarkollegiet, Upphandlingsstddet: V&gledning: av véard och omsorg,
www.upphandlinsstod.se

SKL, Kvalitetssékrad vélfard - erfarenheter av uppfoljning, www.skl.se/publikationer



Fortsatt dialog

Namnden och kontoret ser positivt parevisorernas erbjudande om fortsatt dialog.
Aldrenamnden 6nskar daframfoéraytterligare synpunkter parevisionens metod,
genomfdrande och presentation av resultatet vid dettatillfélle.

Atgarder
Aldrenamnden kommer med anledning av rapporten vidta atgérder:
* Revidera
« Genomfdra en undersokning med urval fran samtligaverksamhetsomraden om
utférarna uppfattar uppfoljningarna, bade paindivid och avtalsniva
« Fortsétta det pagaende arbetet med standiga forbéattringar och metodutveckling

Aldrendamnden

EbbaBusch Annie Arkeback-Morén
Ordférande Sekreterare



KOMMUN

Uppsda ALDRENAMNDEN

KOMMUNREV I SIONEN 2013-03-04 2013-03-3 G

Aldrendmnden

Granskning av dldrendmndens uppfdéljningar

PwC har pa vart uppdrag granskat om Aldrendamndens uppfoljningar ar
andamalsenliga. | Uppsala finns ett utvecklat och i flera delar integrerat

som syftartill att fran olika perspektiv foljaupp om individerna
far de insatser de beviljatsoch om utférarna gor det som ar avtalat. Granskningens
uppfattning & dock att systemet har svarigheter att fangain verkliga kvalitetsbrister
i ett individperspektiv. Detta hdnger samman med i huvudsak f6ljande faktorer:

« Svérigheten att formulerakvalitetskrav som sedan gar att mata och folja upp.

« Svérigheten att hitta metoder som fangar in den verkliga kvalitén i ett
individperspektiv.

Darutbver har konstaterats att i sig inte upplevsbidra till
kontinuerlig forbattring av verksamheternai enlighet med Aldrenamndens
uppf6ljningsplan.

Rekommendationer

Vi vill med anledning av iakttagel ser och bedémningar i féreliggande rapport (och
tidigare rapport’) lyftafram f6ljande omraden som rekommendationer till
Aldrendamnden:

* En dversyn bor goras av kvalitetskraven inom aldreomsorgen for att flytta
fokusfran processer till effekter/kvaliteti ett individperspektiv. Detta bor
gorasi samrad med bl abrukare, forskning, specialister (bl a inom
demensomradet) och utférarna.

e En 6versyn bor goras av vilka uppfoljningsmetoder som ar framgangsrikafor
att fangain verklig kvalitet paindividniva Aven dettabor gorasi samrad
med bl aforskning, specialister (bl ainom demensomradet) och utforarna.

e En Oversyn bor goras av hur uppféljningsverksamheten ska utformasfor att
den ska upplevasbidratill en positiv utveckling av adreomsorgen.

Kommunens revisorer har diskuterat rapporten och staller oss bakom dess
dutsatser. Vioversander dennarapport for synpunkter och énskar ert svar senast
den 4 maj 2013. Vihar aven under aret gjort en narliggande granskning av
Individanpassade aktiviteter inom aldreomsorgen.

Vi & oppna for en dialog med Aldrenamnden om de synpunkter som framforsi de
tva rapporterna om namnden sa onskar.

FOR KOMMUNENS REVISORER

Individanpassade aktiviteter inom &aldreomsorgen
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| nledning
1.1 Uppdrag och

Revisorernahar under 2011 granskat kvalitet i upphandlingar och bl akonstaterat att
trots att forfragningsunderlagen utvecklats och trots att system och rutiner finnsfor
uppfoljningsafinnsindikationer pabrister i varden. | aldreombudsmannens
arsberattel se avseende 2011 framgar att betydande brister finnsi verksamheten. | en
granskning av insatser for att skapaen meningsfull tillvaro pavardboenden i Uppsala

konstaterades att Aldrenamnden har svérigheter att formulera relevanta
kvalitetskrav i sina upphandlingar, och att darmed sannolikt avtal suppfoljningen &r
behaftad med svarigheter.

Revisionsfraga

Ar Aldrenamndens  uppfoljningar ~ andamélsenliga?

Kontrollfragor

» |lvilken utstrdckning genomfdrs avtals- och individuppfoljningar av
Aldrenamnden?

o Sakerstdller aldrenamnden att identifierar ochkorrigerar
problem som forknippas med brister i varden som bl a speglasi
aldreombudsmannens arsrapport?

« Sakerstéller Aldrendamnden att avtal suppféljningarnabidrar till utveckling av
verksamheten?

Avgréansning

Granskningen &r avgransad till tvadelar av Aldrenamndens uppfoljningsverksamhet,
avtalsuppfoljning och individuppféljning. Vidareavgransas granskningen till
problemomradena Bemanning, personal kontinuitet samt meningsfull tillvaro.

1.2 Metod

Granskningen grundas i huvudsak paett 70-tal intervjuer som gjortsunder hosten

i samband med var tidigare granskning av "Individanpassade aktiviteter" samt
dokumentation i form bl aforskningsresultat och material fran HVK:s uppfoljningar.
Telefonintervjuer med foretradare for HVK har ocksa foretagits. lakttagel serna bygger
aven pasynpunkter fran bade kommunens egenregi och privat drivna verksamheter.
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Bakgrund

| nedanstende avsnitt presenteras ett utdrag ur Aldrenamndens  uppféljningsplan.
Bedlutad kompletterat med intervjuer med foretradare for HVK.

2.1 HVK:s uppfdljning
Aldrenamndens uppfoljningsplan géller fyradelar:

« Medborgarnastillit till den vard och omsorg som erbjuds

« Aldrendamndens uppdragsplan baserad pa kommunfullméktiges évergripande
styrning, inriktningsmal och uppdrag (IVE)

¢ Avtalade verksamheter

e Individuella uppfdéljningar

HVK:s uppfdljningsarbete ska sékerstélla att bestallande part, &drendamnden, erhdller
det resultat som forvantas utifran tecknade avtal och beviljadeindividuellainsatser.
Uppfoljningen ska ocksa visaom géllande uppdrag, utifran tillférda medel, styr
utvecldingen i avsedd riktning. De sammanvéagda uppfoéljningsresultaten analyseras och
forbattringsomraden inom olika systemnivaer uppmarksammas. Detta majliggor
atgarder i syfteatt forbattra systemet avseendekvalitet och effektivitet och darigenom
bidratill utveckling av verksamhetsomradet.

Syftemed uppfdljning
Uppfoljninginom & drenamndens ansvar har framst tvasyften:

Att foljaupp beviljadeinsatser for att sakerstélla att den enskildeféar de insatser som
beviljats samt att insatserna ér av god kvalitet.

2. Att foljaupp upphandladeverksamheter for att sékerstéalla att utforare utfor vad som
utlovatsi ingangna avtal inom omradet forebyggande-, vard- och omsorgsinsatser.

HVK utfor:
M edborgaruppfoljning
i enlighet med
- IVE
- Uppdragsplan
- Program
Avtalsuppfoljning enligt féljande verksamhetsindelning
- Kommunévergripande verksamheter
- Oppna insatser
- Ordinart boende
- Vérd- och omsorgshoende
Individuppfoljning
- Beviljadeinsatser enligt Socialtjanstlagen (SolL)
- Beviljadeinsatser enligt Lagen om stdd och service (LSS)
- Erhallen och sjukvard enligt och (HSL)
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Tertialuppféljning

Tertialredovisning fran utférarna ar ett av de arbetssatt som kontoret for hélsa, vard
och omsorg, (HVK) anvander sig av i den systematiska Uppgifterna
lamnas inenligt en mall som uppréttats av HVK. Statistikinhamtas aven fran interna
och andra kéllor. Dérefter ssmmanstalls uppgifternai rapport som med kommentarer
l&mnastill adrendamnden.

Avtalsuppfdéljning

Uppdragsavdel ningens uppf6ljningsenhet ansvarar for uppfoljningar pa avtalsniva.
Uppfoljningarnagrundas paévergripande styrdokument, aktuella avtal, fokusomraden
och syftartill att sakerstalla féljsamhetentill ingdngna avtal och hur styrande
dokument omsétts och avspeglasi verksamheten. HVK:sroll &r att vara granskande
men aven lotsande i syfte att bidratill kontinuerlig forbattring av verksamheterna. Vid
avtalsuppfdljning, som grundar sig pabistandsbedomda insatser, samplanerasoch
genomférs systematiska uppfdljningar med aldrestddsavdel ningens resursteam i form
av journal granskning och observation. Syftet med denna del ar att foljaupp i vilken
utstrackning avtalet avspeglas pa de insatser som erbjuds.

ning

Aldrestodsavdel ningen ansvarar for att genomforaindividuppfoljningar. Uppsatta mél
for insatserna samt upprattade genomfdrandeplaner utgor viktiga underlag for
uppfoljningen vilken syftar till att sékerstalla att den enskilde far den hjalp han/hon &ri
behov av och att hjalpen ar av god kvalitet. Genom en systematisk kvalitets- och

med fokuspdinnehdll och kvalitet foljs fattat bistandsbeslut upp
tva veckor efter beslutet och darefter minst en gang per ar. Uppfoljning sker dven nar
behov foreligger. Resultat fran uppfoljningen analyserasvid avsteg fran individbeslut
for att tidigt (proaktivt) uppmarksamma och sétta i nandamalsenliga atgérder t ex en
avtal suppfdljning.

Inom ramen for individuppfoljningar arbetar HVK &ven med handel serapportering och
synpunktshantering. Nar en kund eller anhérig ringer en handlaggare och patalar
brister (eller ndgot positivt) noteras detta paen sarskild avsedd blankett
(handelseanmalan). Dérefter sénds anmalan 6ver till berérd utférare, som har 14 dagar
pa sig att atgarda och réattatill bristerna. Nar handlaggaren fatt i nsvar fran utforaren,
kontaktas kunden for att s om hon/han &r ndjd, eller om handldggaren ska fortsatta
bevakainsatserna med utforaren.

Individuppféljningar ska goras med hjéalp av en standardiserad enkat som
bistandshandlaggaren skafyllai efter samtal med brukare, anhérig eller god man pa
plats. | enkéten registreras bakgrundsuppgifter som namn, personnummer, boende,
typ av omsorg och civilstand. Enkéaten nar det géller individuppfoljning pa boenden
innehdller darutéver ett antal fragor kring nedanstaende omraden, med fyra
svarsalternativ (fran positivt till negativt alternativ) samt ett alternativt "vet inte":

Omrade Fréagor
Valmojlighet Fick du plats padet boende du 6nskade?

Vill du stakvari konforbytetill 6nskat boende?
Maltider Kan du véljatidpunktnar duvill ata

4 av 15



Vardighetsgarantier

Genomfoérandeplan

Inflytande

Tillganglighet

Oberoende

Respekt

Bemdtande

Trygghet

Valbefinnande
Nojdhet
fraga

Kan du paverka menyn géllande

Hur upplever du att maten smakar?

Upplever du att maltidsmiljon ar trivsam paditt boende?
(lunch och middag)

Far du kommaut pa promenad sa ofta som du vill?

Kan du paverka nar duvill ga ut?

Kan du vélja att promenera tillsammans med andra eller
ensam med stéd av personal ?

Kéanner dutill 4ldrendmndens vardighetsgarantier
Tycker du att vardighetsgarantierna ar betydelsefullafor
dig?

Vet du vem som ar din kontaktman?

Har du tillsammans med dinkontaktman/personal skrivit
en planeringom hur duvill att dinhjalp ska utféras?
Overensstammer hjalpen/stddet du farenligt den
planering du gjort tillsammans med din
kontaktman/personal ?

Kan du sjalv paverka vid vilkatider du vill ha hjalp/stéd
under dygnet?

Brukar personalen meddela digi forvédg om férandringar?
Har du kdnnedom om hur du kan ld&mna
klagomal/synpunkter?

Kommer personalen inom rimlig tidtill dignar du pakallar
hjalp?

Far du den tiddu behover av personalen oavsett tid pa
dygnet?

Har du mojlighet att géra sddant som du trivs med och &r
intresserad av?

Upplever du att personalen arbetar for att férstarkadin
sjalvstandighet?

Upplever du att du blir bemo6tt med respekt fran
personalen p& boendet?

Har du ndgon gang blivit illa bemott av personal en pa ditt
boende?

Har du ndgon gang blivit illabemott av andra hyresgéaster
pa ditt boende?

Kanner du digtrygg att bo har?

Hur mar dujust nu?
Hur n6jd &r du sammantaget med ditt boende?

Nedanstaende bild forklarar skillnadernai de olika uppfoljningsperspektiven:
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Uppfdljning

Uppdragsavdelningen Aldrestddsavdelningen
Avtalsuppfoljning Avtalsuppfoljning p& individniva Individuppféljning
Komplettera  Aldrekontorets Folja upp den enskildes individuella
Sékerstélla att bestéllande part. genom att félja upp i vilken beslut, baserat p& hans/hennes
Aldrenamnden, det resultat som utstrackning arens verksamhet behov och vilja
forvantas utifrén tecknade avtal. stammer Overens avtal pa

Bistdndshandlaggare pa
informationsenheten,
Bistdndshandlaggare uppféljningsenheten och
boendeenheten

1. Granskningsmall

2. Rapportmall fér Blankett for individuppféljning
uppféljning pa individniva 2. Sammanstéllning  statistik
(bilaga) till avtalsuppfdljningens géllande individuppfdljning

rapport

Uppfdljningsprocessen

Uppfdljningsprocessen omfattar olika delprocesser, fran planering till kvalitetssakring.
Varjede processinnehdller olika aktiviteter. har en gemensam
struktur for avtal suppféljning och individuppfo6ljning. Genom att belysaverksamheter
ur olika perspektiv skapas en helhetsbild som gor att avsteg fran tecknade avtal
uppmarksammas. Ur ett individperspektiv foljsindividuella bistandsbes|ut
kontinuerligt upp for att tillse att den enskilde far insatser enligt bistandsbeslutet.
Resultatet utgoér dven underlag for planerade men kan dessutom
signalerabehov av en oanmald avtal suppfoljning.

Planering

Samarbete mellan HVK:s avdelningar sker for att identifierakommande
uppfdljningsobjekt. Den planerade avtal suppfdljningen foljer en aktivitetsplan vilken
revideras nar behov féreligger. Vidindividuppfdljning av beviljadeinsatser sker
insamling av aktuella uppgifter gallande den enskilde som kan vara besl utsgrundande.

Genomférande (metod och aktiviteter)

De metoder som framst anvands for ar antingen planerade eller
oanmal da pa platsbesok. Vid avtal suppfdljning genomfdrs aktiviteter sdsom intervjuer
med olika personalgrupper, i dokumentation enligt SoL, LSS och

HSL, observationer och datainsamling, webbaserade understkningar,
kvalitetsscreening och brukarenkater. Individuppfdljningar genomfors enligt
systematisk kvalitets- och kvantitetsuppfoljning med anvandning av sarskilda
blanketter. Dar kan avsteg fran fattat bistandsbeslut systematiskt foljasfor att
sammanstéllas pa generell niva

Analys och beddmning
Vid avtal suppfdljningar bedéms och vérderas resultatet av den insamlade

informationen. Resultat fran de kontinuerliga individuppféljningarna sammanstalls
och analyseras.
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Shkerstdllande avanalys och beddmning
| syfteatt undanrdja risk for feltolkning eller felaktiga slutsatser aterkopplas
preliminara resultat till uppfdljningsobjektet.

Resultat och delgivning

Det slutliga resultatet fran avtal suppféljningar aterkopplas till uppfoljningsobjekteti en
uppfoljningsrapport. | dennaframgar eventuellakrav pa forbattringsatgarder. Resultat
av individuppfdljning delgesden enskilde samt ansvarig for aktuell verksamhet. Vid
konstaterade brister dokumenteras dessaoch krav stélls pa forbéattringsatgarder enligt
sarskild rutin. Socialtjanstchef delger vid behov resultat till Aldrenamndens
individutskott. Resultat pa ackumulerad niva delgeskontinuerligt HVK:s
ledningsgrupp. Samtliga avtal suppféljningar redovisas ocksatill Aldrendamnden.

Kvalitetssikring

Stallda krav pa forbattringar enligt pa verksamhets- och individniva
foljsupp och en slutrapport skrivs nar forbattringsatgarderna ansesgenomfoérda. Om
inte nagra krav pa forbattringar delgivits anses uppfoljningsrapporten utgora
slutrapport. Efter foljskrav pa forbattring upp enligt rutin.
Resultatet dokumenterasi personakten. Den enskilde informerasom uppféljningens
resultat.

Ekonomisk uppféljning

Uppfdljningav ekonomi och nyckeltal sker kontinuerligt och &ér kopplat till styrning,
forvantade resultat och kontroll av att utveckling sker i avsedd riktning.
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3 lakttagelser

Véra iakttagel ser i huvudsak paett 70-tal intervjuer som gjortsunder hosten
2012 i samband med vér tidigare granskning av "Individanpassade aktiviteter" samt
dokumentation i form bl aforskningsresultat och material fran HVK:s uppfoljningar.
Telefonintervjuer med foretradare for HVK har ocksa foretagits. 1akttagel sernabygger
aven pasynpunkter fran bdde kommunens egenregi och privat drivna verksamheter.

3.1 Uppfoljningar gors i begransad omfattning

311 Awvtal suppfoljningar

Nedanstaende tabell redovisar antal genomforda avtal suppfoljningar under aren 2011
och 2012.

ningstyp 2011 2011 2011 2012 2012 2012
T2 T3 T2 T3
Planerade och avstamningar 14 5 n 13 6 6
Oanmalda 2 1 9 3 0 2
Summa 16 6 20 16 6 8

Under ar 2011 genomfordes sammanlagt 29 planerade avtal suppfoljningar inklusive
avstamningar. Darutover genomforde HVK 12 oanmélda avtal suppfoéljningar. Under ar
2012 var motsvarande uppgift 25 respektive5. Uppgifternainkluderar dven

avtal suppfoljningar av 6ppna verksamheter. Dessaantal skastéllas i relation till antalet
enheter paproduktionssidan som potentiellt kan omfattasav avtal suppfoljningarna,
vilket uppgdr till omkring 65 enheter (samma utforare kan hafler enheter) bara inom
vardboenden och hemvard (exklusive 6ppna verksamheter).

3.1.2 | ndividuppfoljningar
Enligt adrenamndens uppfoljningsplan skafattat bistandsbeslut foljasupp tvaveckor

efter beslutet och darefter minst en gang per ar. Uppfoéljning ska dven goras nar behov
foreligger.

Nedan redovisas en sammanstallning av de individuppfdljningar som genomfoérts
rorande ordinart och sérskilt boendei Uppsalaperioden 2009-2012.

Antal per ar, alla typer av uppfdljningar

2009 2010 2011 2012
Ordinart boende 1520 1751 1778 723
Sarskilt boende 328 717 402 499
Totalt 2180 1222
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Vi kan konstatera att antal et individuppfoljningar varierar betydligt mellan aren.
Séarskilt &r 2012 skiljer ut sig genom ett forhallandevis |agt antal genomférda
individuppfoljningar.

Antal individuppfdljningar, per uppfoljningsorsak

2009 2010 2011 2012
Arlig 1377 1272 977
Behovsuppfdljning 166 222 225 70
3 manaders 230 11
14 dagars 563 639 164
Totalt 1885 2468 2148

Nedbrutet pa typ av uppfoljning kan noterasatt den vanligast férekommande
uppfoljningstypen ar arlig uppfoljning. Antalet sddana genomférda

varierar mellan 977 (ar 2012) och 1377 (ar 2010). Antalet genomforda
tremanadersuppfoljningar har stadigt minskat sedan for att under 2012 endast
omfattall uppfoljningar. Vissfluktuation finnsaven vad géaller behovsuppfdljning, dar
sarskilt &r 2012 avviker med ett 1&gt antal genomforda behovsuppfoljningar.

Av nedanstaende tabell framgar antalet brukare per ar (matt vidtertial 3 respektive ar)
inom hemvard respektive vardboende ut enligt nedan:

Antal brukare (tertial 3)

2009 2010 2012
Ordinéart boende 2285 2449 2499 2532
Sarskilt boende 1433 1432 1517
3725 3sx2. 4049

Nedanstaende tabell visar andelen uppfdljningar av antal brukare uppdelat pa hemvard
och vardboende:

Andel individuppféljningar iforhdllande  till antal brukare ihemvard och
vardboende
2009 2010 2011 2012
Ordinéart boende 67% 7%/o 71%
Sarskilt boende 23% 50% 28% 33%
otalt 50% 64% 55%

Av tabellerna ovan framgér att andelenindivider som pa nagot satt foljsupp i
forhallandetill det totala antalet brukarevarierat 6ver de senaste aren mellan 64
procent och 30 procent. Sarskilt ar 2012 skiljer ut sig genom en betydligt |1agre andel
genomfordaindividuppfdljningar.
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Anledningen hartill uppges, enligt HVK, vara resursbrist pahandlaggarniva, samt att
fokusligger pakontroll av kélldata i varjearende, dar stor vikt laggs pakontrollen av
beviljadtidi forhallandetill utford tid. Samtidigt framhalls att uppfoljningar pa
individniva gors i mindre strukturerad form (dvs man anvander sigi mindre
utstrackning av strukturerade bestk med uppfoéljningsformular) utan istéllet genom
kortare avstamningar genom telefonsamtal med brukare/anhdriga eller med utforarna.

3.1.3 | vilken utstrackning genomférs avtalss och
individuppfoljningar av  Aldrenamnden?

Enligt aldrenamndens uppfdljningsplan ska bistandsbeslut foljasupp tvaveckor efter

beslutet och darefter minst en gang per ar. Uppfoljning ska ocksa ske nar behov

foreligger. Utifran befintlig statistik fran de senagtetre aren kan vi konstatera att

strukturerade uppféljningar paindividniva inte genomférs med den i planen

stipuleradefrekvensen.

Avtalsuppfdljningar, vare sig de ar planerade eller oanmalda, genomforsinte &rligen pa
allaenheter, utan infor varjear gors en planering utifran parametrar som avtalstid,
inkomna klagomal och aggregerad individuppfoéljning. Vi kan notera att
avtalsuppfoéljningarnatar olika mycket resurser i ansprak baserat paframkomna
brister. Eftersom prioritering av objekt for avtal suppfdljning sker, varierar det i vilken
utstrackning och med vilken frekvensen enhet (boende eller hemvardsenhet) blir
foremal for avtal suppfoljning.
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Man beter sig som man mats
Det finnsforskning som visar pasvarigheten att kunna méata och féljaupp de krav som
stélls i upphandlingar inom adreomsorgen. Roland Almqvist vid IKE, Stockholms
universitet, anger att kontrakt/avtal styr mot kvalitetsindikatorer fokuserade pa
processer da dessa ar uppfoljningsbara (och inte pa effekter).

David Isaksson visar i sin forskningfran étta kommuner med lang erfarenhet av
entreprenadupphandlingar att baraca 5 procent av skarkraven inom aldreomsorgen ar
uppfdljningsbaraoch matbara. Resultaten visar att majoriteten av kraven
klassificeradessom uppfdljningsbarai bemarkelsen att det var mojligt att avgéra om de
var uppfyllda €eler inte. Daremot var det enbart cirkafem procent av kraven som var
matbara i bemérkelsen att det & mojligt att avgérai vilken grad de har blivit uppfyllda,
eller hur langt ifran de ar att ha blivit uppfyllda. Anmarkningsvart &r att nastan 20
procent av kraven dverhuvudtaget inte var méjliga att félja upp.

Véar egen bedomning av uppféljningsbarheten i ska-kraven rérande meningsfull tillvaro
i de avtal som berért de boenden vi tidigare granskat, ar att baralav 16 skarkrav ar
uppfdljningsbart och métbart.

Svarigheten att méata och foljaupp kraven i upphandlingarna leder till att
aldrenamndens uppfdljningar fokuserar padet som ar mojligt att méta, dvsofta
processer och inte sjdlvakvalitén vad géller effekter.

Dettaleder i sintur till att utférarnai allt stérre utstrackning fokuserar paatt kunna
redovisatydliga processer som svarar mot den uppfoljning som HVK gor.

Dettakan i sintur ledatill att andra och kanskeviktigare aspekter pakvalitén i
aldreomsorgen inte far det fokus som vore onskvart. Det finnsforskning och
erfarenheter som visar att forhallningssatt och beteenden hos personal inom
aldreomsorgen (vilket & mycket svart att mata), har en avgorande betydelsefor
kvalitén pa aldreboenden.

Inom hemvarden ar sannolikt personalkontinuitet en viktig kvalitetsfaktor, ndgot som
Aldreombudsmannens rapport bl apekar pa. Inom Uppsala kommuns LOV-systemfor
hemvarden stélls dock inga krav pa personalkontinuitet, vilket innebar att detta inte ar
en fraga som sérskilt foljsupp vid avtal suppfoljningar.
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Rent metodologiskt sker aldrendamndens samlade uppfdljningar av de tre omradena
bemanning, kontinuitet och meningsfull vardag i huvudsak enligt féljande:

M etod Information
Bemanning inom Vid avtal suppfdljningar genom Personalens storlek,
hemvéard och intervjuer med verksamhetschefer. tjanstgoringsgrader for olika
vardboenden Insamling av scheman. professioner, kompetensnivaer hos
chefer och omvardnadspersonal
Vid individuppfoljningar genom Matt pa brukarnas néjdhet

enkat/intervju med
brukare/narstdende/god man implicit
genom ett antal av enkéatfragorna

Vid l6pande statistikinsamling i Kompetensnivaer hos
tertialrapporter. tillsvidareanstéllda
Kontinuitet inom Genomforsinte. Ingen.
hemvarden
M eningsfull Vid avtalsuppf6ljningar genom Utifran skall-krav i avtal erhdlls ett
vardag inom intervjuer med verksamhetschefer och underlag for uppfdljningsrapporten
vardboenden personal .
Vid individuppfoljningar genom Matt pa brukarnas néjdhet

enkat/intervju med
brukare/narstaende/god man implicit
genom ett antal av enkatfradgorna

Enligt aldrenamndens uppfoljningsplan skall arligen en brukarundersokning
genomforas. Vi noterar att en sadan inte foretogs under ar 2012, enligt uppgiftfran
HVK beroende pa delsresursbrist, delsplaner pa att revidera brukarundersokningarna
under 2013.

321 Shkerstéller &@ldrendmnden att uppfdljningarna  identifierar
och problem som forknippas med brister i varden
som bl a speglas i aldreombudsmannens arsrapport?

V& bedémning &r att namnden intefullt ut sakerstaller att uppfoljningen sasmmantaget
fangar in de brister som oftaframkommer. Svarigheter att mata och foljaupp krav pa
meningsfull vardag inom vard- och omsorgsboenden finns, samtidigt som
kontinuiteten inom hemvarden inte granskas. Det senare &r heller inget som stalls krav
pa gentemot utforarna.

De som ska genomforas minst arligen genererar en stor mangd
kunskap om individernas situation och omddme om insatserna. Aven genom systemet
med fmnsforutsattningar for namnden att fainformation om
situationen i verksamheterna. sker pa ett urval verksamheter varje
ar. Urvalet av verksamheter som granskas och vad granskningen fokuserar pa baseras
painkomnaklagomal, avtalstid och statistik utifran den individuppfoljning som gors.

Vér uppfattning & dock att de tva uppfoljningssystemen intefullt ut ssmspelar med
varandra, enligt uppgift pga sekretessmassiga skal, vilket om de gjordedet borde ge en
battre helhetsbild 6ver laget inom dldreomsorgen i Uppsala kommun.

12 av 15



Fokus pa kontroll
HVK har i sina medvetet fokuserat paatt kontrollera att utférarna
genomfor det delovat i samband med upphandlingar, samt att man fakturerar pa ett
korrekt sétt. Inom hemvarden finnssedan 2011 systemet som bygger paatt
hemvardspersonal registrerar sintid hos brukare genom att registrera sin telefon mot
en "tagg” vid brukarnas bostad. Ursprungligt registrerad tid kan dock korrigerasi
efterhand via dator av utfdérarna. Uppfoljningsenheten har en person som uteslutande

och arbetar med Phoniro. Genom detta fdrfarande kan mycket information
plockas ut ur systemet och analyserasfor att bl afinnatecken pafelaktigt eller
avtalsvidrigt hanterande av systemet fran utférarnas sida.

Aven bistdndsbeddémarna har kontroll av kalldata som en prioriterad arbetsuppgift, dar
kontroller |6pande gors av beviljad och utférdtid. Detta &r ett arbetsmoment som
innebar att mindretid kan agnas at utredning och systematiskt och dterkommande
individuppfoéljningari enlighet med namndens uppfoljningsplan.

Varaintervjuer med savéal privatasom kommunens egenregi ger ett relativt samfallt
intryck av att aldrenamndens fokuserar pakontroll och i mycket
liten utstrackning upplevs medverkatill utveckling av verksamheten.

Exempel pa synpunkter vi fatt &r:
» Uppfoéljningarna ar godtyckliga.
» Detfinnsingenlarande/utvecklande ansats, utan man smaller pafingrarna.
«  Vadman sl&r ned paberor pavilken person som genomfor uppfoljningen

e Mer och mer fokuspadetaljer - istallet for fokuspaom utféraren nar malen for
kunden.

« Man verkar gapaindikationer/saker man hor
« Faav uppfoljarnahar tillracklig kompetens

* Internrevision upplevs helt annorlunda. Denna har ett larande i
uppféljningarna, och ger tips och tankar paforbattringar.

e Hur skavi kunnajobbaframat med kvalitet om allt vi gor ar misstéankt daligt?

« Allt ska dokumenteras (om man gatt ut, om gjort det eller det osv.)

* HVK har bestamt ochtagitfram EN genomfdérandeplan, som allautférare ska
tillampa. Manfar oftaneddag i uppfoljningar pa att det seknasen rodtrad i

genomférandeplanen, men planen mojliggor ingen rod trad.

« Attityden hos uppfdljningsstrategernavarierar fran person till person. Endel
har en medan andra & mer kommunicerbara
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"Maktfullkomlighet"
« Jobbar instéangda pa kontoret och bestammer saker &t oss

« Ingenvill sitta ensam med uppfoljningsenheten. Det géller bade vid
pa enheterna och vid moéten hos kontoret. Annars star ord
mot ord".

e Skarkraven handlar om vad och hur. Det gor att vid HVKs uppféljningarna som
sker ute pa de olika verksamheternablir uppféljningeninriktad pavad och hur
och nastan ingenting pa effekt. Det ar oerhort svart att mata effekter inom Vard
och omsorgsomradet, men det skullevaraintressant att se hur mycket av detta
som finns éverhuvudtaget och hur uppdragssidan tanker kring det. Det &r ju
effekterna som ar intressantafor de det galler samt for derasanhoriga och
politikerna.

3.3.1 Sikerstdller Aldrenamnden att  avtalsuppfoljningarna

bidrar till utveckling av verksamheten?
Manga utforare menar att uppfoljningsenheten inte bidrar till utveckling, tvartom
riskerar kontrollerna, genom vad de fokuserar pa och séttet de genomfors pa, att
hamma kreativ och konstruktiv utveckling. Det ger enligt intervjuadeinget larande eller
utvecklande att gaigenom en Uppfoljningsenheten upplevs som
maktfullkomliga, med bristande forstaelse och kompetens och med en syn pa utférarna
som "standigt misstankta férbrytare" (mot avtalen).

Var uppfattning ar att kvalitetsforbattringar av verksamheternabehdéver tva parter som
anser att samarbetet kring kvaliteten fungerar val. Var bedémning ar att utférarnainte
ser HVK som medspelarefor battre kvalitet utan som kontrollanter och inspektérer
som fokuserar pa métbara processer och resursfragor snarare an kvalitet och effekter.
En forklaring kan vara att sdval uppdragsenheten som bistandsbedomarna under de
senaste dren framst har riktat sin fokuspa kontroll. Vi vill har pAminna om namndens
uppfoljningsplan som betonar att "Aldrekontorets roll &r att vara granskande men &ven
lotsandei syfteatt bidratill kontinuerlig forbattring av verksamheterna."
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4 Sammanfattande  beddmning och
rekommendationer

4.1 Ar aldrendmndens uppfoljningar
andamalsenliga?

| Uppsalafinnsett utvecklat och i flera delar integrerat uppfoljningssystem som syftar

till att fran olika perspektiv foljaupp om individernaféar de insatser de beviljatsoch om

utforarna gor det de lovat. Var uppfattning ar dock att systemet har svarigheter att

fangainverkliga kvalitetsbrister i ett individperspektiv. Detta hanger sasmman med i
huvudsak foljande faktorer:

« Svarigheten att formulerakvalitetskrav som sedan gar att méata och félja upp.

« Svarigheten att hitta metoder som fangar in den verkliga kvalitén i ett
individperspektiv.

Darutdver har konstaterats att uppféljningarnai sig inte upplevsbidratill kontinuerlig
forbattring av verksamheternai enlighet med Aldrenamndens uppfoljningsplan.

4.2 Rekommendationer

Vivill med anledning av iakttagelser och beddmningar i féreliggande rapport (och
tidigare rapport’) lyftafram omraden som rekommendationer till
Aldrenamnden:

e En Oversyn bor goras av kvalitetskraven inom aldreomsorgen for att flyttafokus
fran processer till effekter/kvalitet i ett individperspektiv. Dettabdr goras i
samrad med bl abrukare, forskning, specialister (bl ainom demensomréadet)
och utforarna.

e En dversyn bor goras av vilka uppfoljningsmetoder som &r framgangsrikafor att
fangain verklig kvalitet p&individniva Aven dettabor goras i samrad med bl a

forskning, specialister (bl ainom demensomradet) och utfdérarna.

e En 6versyn bor goras av hur uppfdljningsverksamheten ska utformasfor att den
skaupplevashbidratill en positiv utveckling av éadreomsorgen.

Individanpassade aktiviteter inom &aldreomsorgen
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