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Angiende granskning av hemvarden i Uppsala kommun

PwC har pa vért uppdrag granskat kommunens hemvard. Den genomforda granskningen
berdor bistindshandlaggning och erséttningen till produktionen.

Granskningens huvudfriga har varit att bed6ma om éldrendmnden sékerstillt att hemvarden
bedrivs pé ett andamalsenligt sétt i enlighet med lagstiftning och fullméktiges och ndmndens
mal for verksamheten.

Sammantaget bedomer vi att granskningen ger indikationer att delar av verksamheten inte
fungerar andamalsenligt och att det finns skél f6r dldrendmnden att se Gver saval
bistindsenhetens arbete som ersitiningsnivaerna i hemvarden.

De synpunkter pé bistindshandlaggningen som inkommit till revisionen fr&n utférare
bedomer vi i flera avseenden ha bekriftats av bistindshandlidggare och chefer pa
uppdragssidan. Det giller t ex:

e att bistdindshandliggarna inte alltid hinner gora de grundliga behovsbedémningar som vore
onskvirda

e att skillnaden mellan olika bistdndshandléaggares beddmningar kan vara betydande

e atten osidkerhet kan finnas om beviljad tid 4r i enlighet med ”skilig levnadsniva”

o att bistindshandldggarna inte alltid hinner folja upp besluten tillrackligt ofta och grundligt

Betriffande erséttningsperspektivet 4r bedémningen, utifrdn genomgangen av kostnaderna
for kommunens egen hemvard, att kommunens ersattning for en genomsnittlig
hemvérdstimme ar 2014 inte kommer att tdcka de kostnader som kommunens egenregi har
for denna verksamhet.

Mot bakgrund av bl a de synpunkter som framfors i rapporten ar det viktigt att atgarder
vidtas bade inom handldaggningsomréadet och erséttningsomradet.

Vi 6versiander granskningen for synpunkter och 6nskar svar senast den 30 april 2014.
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Sammanfattande bedomning

Den genomforda granskningen berér kommunens hemvard och bestér av tva delar:
Bistdndshandldggning och ersittningen till produktionen.

Var sammanfattande bedomning ér att bistdndsenheten inte klarar sitt uppdrag pa
ett till fredsstillande siitt idag. De synpunkter pé bistdndshandlédggningen som
inkommit till revisionen fran utforare (se sid 3 Bakgrund) bedémer vi i flera
avseenden ha bekraftats i vAra intervjuer med bistindshandlédggare och chefer pa
uppdragssidan. Det géller t ex:

e att bistindshandldggarna inte alltid hinner gora de grundliga
behovsbedémningar som vore 6nskviarda
e att skillnaden mellan olika bistdndshandldggares bedomningar kan vara

betydande

e att en osiikerhet kan finnas om beviljad tid dr i enlighet med “skilig
levnadsniva”

e att bistindshandlaggarna inte alltid hinner f6lja upp besluten tillréckligt ofta
och grundligt

e att kontroll av killdatalistor tar en betydande del av handldggarnas tid.

Betriffande ersattningsperspektivet dr var bedomning, utifrin genomgangen av
kostnaderna for kommunens egen hemvérd, att kommunens ersittning for en
genomsnittlig hemvérdstimme ar 2014 inte kommer att tdcka de kostnader som
kommunens egenregi har for denna verksamhet. Vi kan inte heller se att
kommunens egenregi inom detta omréde har kostnader som verkar orimligt hoga.

Mot bakgrund av bl a de synpunkter som @ldreombudsmannens lyfter fram om bl a
brister i kontinuitet och stress hos personalen ar det viktigt att dtgérder vidtas bade
inom handlidggningsomridet och ersittningsomradet sa att rimliga forutsattningar
ges for producenterna av hemvard.

Svar pa revisionsfragan

Granskningens revisionsfraga har varit att bedéma om dldrendmnden sikerstéllt att
hemvarden bedrivs pa ett indamélsenligt sitt i enlighet med lagstiftning och
fullméktiges och nimndens mal for verksamheten.

Sammantaget bedomer vi att granskningen ger indikationer att delar av
verksamheten inte fungerar &ndamélsenligt och att det finns skl for dldrendmnden
att se Over s&vil bistdndsenhetens arbete och erséttningsnivierna i hemvarden.

For en utforligare information om véra synpunkter och slutsatser hénvisar vi till
oOvriga delar i rapporten.
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Bakgrund

Enligt Socialstyrelsens riktlinjer ska &ldre personer fa hjélp utifrén sina individuella
behov, inte utifrdn det utbud av insatser som finns att tillgd. All personal ska arbeta
for att den enskilde far leva ett vérdigt liv och kinna vélbefinnande. Det dr den
enskilde som ska avgora vad det innebir, det dr hans/hennes behov som ska styra
over hur vard och omsorg ska ges.

Revisionen har erhéllit synpunkter fran flera som arbetar inom kommunens
hemvérd. Flera av synpunkterna framhaéller att de bistdndsbeslut som fattas ménga
génger inte i tillracklig utstrackning ticker den enskildes behov. Insatserna uppges i
hoég utstrackning styras av icke officiella schablontider. Resultatet uppges bli att
ménga dldre som idag har hemtjénst inte far sina behov tillgodosedda och de som
arbetar kidnner sig otillréckliga eftersom delar av den nationella virdegrunden inte
gér att uppfylla.

Av de inkomna synpunkterna framgér ocksa att manga av bistdndshandldggarna
ska kéinna sig otillrickliga, och att de upplever att de inte alltid kan fatta de beslut
som krévs for att de dldre ska fé sina behov tillgodosedda. Deras arbete uppges idag
mer handla om kontroll gentemot utférarna dn om uppf6ljning av de insatser som
de enskilda blivit beviljade. Istéllet for att viirna om de éldre och deras behov sé har
de blivit en sorts “grindvakter” med uppgift att se till att ekonomin gér ihop.

Aldreombudsmannens syn pa hemvirden
Vi har dven tagit del av dldreombudsmannens arsrapport 2012 for att fa ett vidgat
perspektiv pa hur Uppsala kommuns hemvard fungerar.

Aldreombudsmannen (AO) lyfter fram foljande forbittringsomraden inom
hemvérden:

”En del av de synpunkter som kommer till AO handlar om hemvérden och uttrycker
att hemtjénstpersonal inte kan badda, inte kan laga enkel mat, inte kan stada. Att
sjilva omsorgen om personen och hemmet saknas. Och att allt 4r uppdelat i enstaka
insatser och att helhetstéinket saknas. Andra synpunkter handlar om kénslan att
personalen tar 6ver hemmet nar omvardnadsbehovet 6kar. Hemmet blir mer en
arbetsplats @n ett hem. Det upplevs mycket ledsamt att inte bli sedd och inte bli
tagen helt pa allvar i det egna hemmet.

I 6vrigt riktas en del kritik avseende kontinuitetsbrist hos hemtjinsten.

o Det forsta handlar om viljan att s& fa personer som mojligt ska komma till
hemmet. Och det dr ocksé det som de flesta menar med kontinuitet. Man vill
inte tréffa nya personer hela tiden. De synpunkter som kommer avser oftast
den aspekten.

o Det andra &r tidsaspekten, som ar viktig for vissa, alltsé att personal
kommer "precis” pa de tider man bestimt. Bade for att sjalv kunna ra over
sin dag samt for att ge en garanti for att ldkemedel ges med ratt intervall.

e Det tredje handlar om pa vilket sétt insatsen utfors. T ex att personal gor lika
vid en personlig insats, t.ex. att duschning gors enligt ett visst monster, som
ar s viktigt for personer med demenssjukdom. Det kan ocksd handla om att
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delegerade hilso- och sjukvérdsinsatser gors lika for att inte dventyra
halsotillstandet.

Kontinuitetsbegreppet dr mangfasetterat och viktigt att kvalitetssékra for
hemtjénsten.

Det dr ocksa viktigt att fa vara nigon, att fortfarande ha makt dver sitt liv, att ha
négon att prata med. Négon som har tid att lyssna, nigon att kénna fortroende for.
Detta kriver kompetent och lyhérd personal. Det dr ocksa viktigt att fa komma ut i
friska luften. Vi borde dnnu mer ténka pa vikten att f4 behélla sitt jag. De gamla far
inte bli genomskinliga.

I kontakten med demenssjuka som bor hemma ér det av stor vikt att personal har
demenskunskap. Det &r ibland mycket svart att géra insatser hos den gruppen.
Minga demenssjuka sdger nej till insatser och det fordras béade tid, kunskap och
talamod att vara hemma hos en demenssjuk. Tiden for insatsen kanske inte alls
rédcker till vissa dagar”.

Aldreombudsmannen framhéller ocksé att det finns manga engagerade och lyhorda
som arbetar inom hemvérden och som gor sitt allra bista for att méta individens

behov.

Uppdrag

Mot bakgrund av de inkomna synpunkterna har revisionen uppdragit till PwC att
granska de inkomna synpunkternas relevans. I uppdraget ingar dven att soka
beddoma om ersattningsnivéerna ar rimliga utifrén jamforelser med andra
kommuner och statliga riktlinjer mm.

Granskningen avser hemvéarden!, Ansvarig nimnd ir Aldrenimnden. I
granskningen ingér sévil privata utférare som kommunens egenregi.

I granskningen ingdr att analysera och bedéma handléggningsprocessen for
bistdndshandldggarna. Det ar bistdndshandldggarnas beslut som ligger till grund
for det arbete som sedan tas vid av medarbetare inom respektive utforare inom eget
val i hemvarden. Granskningen bygger pé intervjuer med bistdndshandlaggare och
berorda tjanstemén pa bade uppdrags- och utférarsidan samt pa genomgang och
analys av statistik och styrande dokument.

Revisionsfraga
Granskningens revisionsfraga ar att bedoma om dldrendmnden sakerstallt att
hemvérden bedrivs p4 ett indamalsenligt sétt i enlighet med lagstiftning och

fullméktiges och namndens mél for verksamheten.

I granskningen ingar att undersdka de inkomna synpunkternas relevans och
analysera och bedoma om handlidggningen f6ljer Socialstyrelsens intentioner.

I granskningen ingér ocks att bed6ma om ersattningsnivan for hemvarden kan
bedtmas vara rimlig i férhallande till uppdraget.

| Uppsala anvands begreppet hemvard om den samordnade hemtjansten och
hemsjukvarden. Hemtjansten och hemsjukvarden samverkar men har olika uppgifter.

Uppsala kommun 3av18
PwC



Metod

Granskningen bygger pa intervjuer med bistandshandldggare och berorda
tjanstemin pa bade uppdrags- och utférarsidan samt pi genomgéng och analys av
statistik och styrande dokument.

15 intervjuer har genomforts med tjinstemén och bistandshandliggare inom
uppdragkontoren. 12 intervjuer har genomférts med utférare inom savil privat regi
som kommunens egenregi.

Inledning

(information fran folder f6r bistindsbedémning)

1 Uppsala anviinds begreppet hemvérd om den samordnade hemtjénsten
och hemsjukvirden. Hemtjinsten och hemsjukvirden ska samverka men
har olika uppgifter.

Hemtjiinst

Den som bor hemma och behdver hjilp i det dagliga livet kan anstka om
hemtjéinst.

Det #r individens behov som avgor vilken typ av hjélp man kan fa, och
hur ofta.

Hemtjénst ges i form av:

e Servicetjinster som till exempel ink6p och drenden, tvitt, stidning,
hemké&rning av matlada och social aktivitet som samvaro eller
promenad.

e Personlig omvardnad som till exempel hjélp med pa- och
avklddning, tillsyn, hjilp med toalettbesdk, dusch och annan hygien.

Hemsjukvard

Kommunen ansvarar ockséa for hilso- och sjukvard, inklusive
rehabilitering, till de som har fyllt 17 ar och &r i behov av sjukvard i
hemmet i mer &n 14 dagar. Behovet av hemsjukvard bedoms av en
distriktsskoterska, arbetsterapeut eller sjukgymnast.

Det dr ocksa arbetsterapeuten man vénder sig till om man behover nagot
hjilpmedel for att underliitta det dagliga livet. Hemsjukvérdens personal
ska samarbeta med hemtjénsten och ge dem instruktioner f6r vissa
sjukvardsuppgifter. Det kan handla om trining i vardagssituationer eller
att fverldmna likemedel.

Ans6kan om hemtjiinst

Ansdkan om hemtjinst gors genom en bistandshandldggare som kan
kontaktas via informationsgruppen pa kontoret for hilsa, vard och
omsorg, genom bistdndshandldggare i vardplaneringteamet pd
Akademiska sjukhuset eller efter kontakt med sektionen for hemvard och
boenden. Bistdndshandlédggaren ska utreda behoven och tar sedan beslut
om att bevilja, delavsla eller avsla anstkan.

Delavslag och avslag pi anstkan om hemtjinst kan 6verklagas till
forvaltningsritten i Uppsala.
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Val av hemvérdsutforare

I Uppsala kommun finns “eget val” i hemvarden. Det innebiir att den
som har beslut om hemtjénst och/eller hemsjukvard sjélv viljer vem som
ska utfora tjinsterna. Man viljer den utférare som motsvarar sina behov
och 8nskemél. De utforare som dr godkédnda av kommunen presenteras i
en katalog och pa nétet.

Valet #r frivilligt. Om man av olika skél inte kan vilja sjélv kan man fa
hjélp av en anhorig, god man eller annan laglig foretrddare. Det finns
ocksa ett sé kallat “ickevals-alternativ” for de som inte vill eller kan
vilja.

De som har omedelbart behov av hjilp kan under en kort period fa en
annan utforare dn den som valts tills det egna valet hinner trdda i kraft.

Genomforandeplan

Tillsammans med utforare ska sedan en genomforandeplan
dokumenteras for hur hjilpen ska utformas som bada parter skriver
under.

Virdighetsgarantier

Aldrenimnden i Uppsala kommun har beslutat om lokala
virdighetsgarantier inom kommunens dldreomsorg. Utdver de
kvalitetskrav som stélls pa alla utforare lyfter de lokala
virdighetsgarantierna fram négra omraden som sérskilt ska foljas upp.

Den som &r dver 65 ar och som har hemtjénst har rétt att:

veta vilken personal som ska utfora tjansterna i hemmet
bli kontaktad i forvidg om négon annan personal dn den som
forvintas ska komma
e bli kontaktad om personalen blir forsenad
péverka tidpunkten for promenad eller annan utevistelse, om sadan
ingér i hemtjénsten
e fa inskrivet i din genomforandeplan hur och nér utevistelsen ska ske
e faen arlig likemedelsgenomgéng (om du far hjilp av hemvarden
med likemedel).

Om man inte éir nijd

Utforare ska informera om vem man kan vinda sig till om man inte &r
n6jd med sin hemvard eller inte tycker att virdighetsgarantierna
uppfylls. Synpunkter och klagomal kan ldmnas skriftligen eller
muntligen. Om ingen forbéttring sker kan bistdndshandldggare
kontaktas.

Man har alltid ritt att byta hemvardsutforare.

Uppfoljning

For att vara siker pa att fa den hjdlp och de tjéinster som blivit beviljade,
och dr ndjd med kvaliteten p& dem, ska bistdndshandlaggaren gora
regelbundna uppfdljningar. Uppfoljningen ska ske tillsammans med
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brukare, vid hembesok eller per telefon. Om man vill kan dven anhoriga
eller andra nirstdende vara med vid uppf6ljningen.

Kommunen ska ocksa géra regelbundna uppf6ljningar av de olika
hemvardsutforarna for att vara siiker pa att dessa lever upp till de
kvalitetskrav som stélls pa dem.

Bistandshandliaggningens bakgrund och
utgangspunkiter

Bistdndshandldggningen inom hemvarden har férédndrats de senaste &ren i Uppsala
kommun. Fram till &r 2008 bedrevs en traditionell bistdindshandlaggning inom
hemvéarden. Den utforda tiden, d v s tiden hos brukaren bedémdes ligga pé ca 50
procent.

Ar 2008 inférdes forenklad handliggning bl a som f5ljd av att s f4 insatser avslogs.
Den forenklade handlaggningen innebar bl a att den enskilde tillsammans med
utférarna kunde ansoka om insatser samt initialt gora insatser inom hemvarden for
senare stillningstagande och faststillande av bistdndshandliggarna. Aven
ersattningssystemet dndrades sé att produktionen endast fick betalt for utford tid.

Socialstyrelsen godkinde inte forenklad handldggning varfor en atergang har gjorts
frén &r 2012 till en traditionell handldggning med vissa férédndringar (bl a har
ersattning for s k "bomtid” tagits bort utom vissa drenden).

Uppdragskontoret anger ocksa att den férenklade handlaggningen markant 6kade
kostnaderna och att aven det var ett skil att andra handlaggningsmodell.

Bistindsbedomningen inom hemvérden dr en myndighetsutovning som styrs av
lagar och forordningar. Till hjélp for bedomningen finns riktlinjer och stod for
tidsberakning av insatser i normalfallet. Bedomning av behov av insatser sker
individuellt efter den enskilde personens behov av hjalp.

Bistdndshandldggningen styrs éven av dldrenamndens virdegrund och
virdighetsgarantier som uttrycker savil individens rattigheter som utforarens
skyldigheter. Aldrenimndens virdegrund sammanfattas i virdeorden; trygghet,
inflytande, tillgdnglighet, oberoende, respekt och bemétande. Med virdegrunden
som utgdngspunkt anges den riktning i vilken arbetet inom dldrendmndens
ansvarsomrade ska utvecklas.

Bistdndshandldggarnas roll 4r att besluta om olika stédinsatser enligt
Socialtjanstlagen, kommunens riktlinjer och vardegrund samt att f6lja upp dessa
myndighetsbeslut.

Enligt Socialstyrelsens riktlinjer ska dldre personer & hjilp utifran sina individuella
behov, inte utifrn det utbud av insatser som finns att tillgd. All personal ska arbeta
for att den enskilde fér leva ett vardigt liv och kénna vélbefinnande. Det ar den
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enskilde som ska avgor vad det innebér, det dr hans/hennes behov som ska styra
over hur vard och omsorg ska ges.

Av kommunens riktlinjer framgar féljande:

”Socialtjanstlagen forutsitter en individuell behovsprévning. Vid denna prévning
ska handldggaren i samverkan med den enskilde och utifrdn dennes formaga,
forutsattningar och val samt kommunens ekonomiska resurser och géllande
rattspraxis besluta om vilka insatser som ska beviljas.

Dessa insatser ska vara pé en skilig levnadsniva. Vid bedomning av vad som i det
enskilda fallet ska ses som skilig levnadsniva kan handldggaren vid tveksamhet
soka stod i gillande rittspraxis, dessa riktlinjer samt vid gemensamma
arendedragningar. Vid svéra stillningstaganden finns dven mdjligheten att ta upp
arendet i aldrendmndens individutskott. Detta ska i sa fall f6rst tas upp med berérd
sektionschef vid myndigheten”.

Iakttagelser, analys och slutsatser

Synpunlkter pa bistandshandlaggningen fran
produktionen

Av véra intervjuer med produktionen framgér att man inte tycker att bistands-
handliggningen fungerar tillfredsstillande.

Det finns ett ifrdgasittande av hur behoven bedéms och beslutas. Som exempel
anges att en del kunder/brukare kan ha fyra besok per natt, trots att de inte ramlat
pé ett &r medan andra kunder har ett besok per natt men ramlar nattetid tre génger
i veckan.

Kunder med starkt engagerade anhoriga uppges kunna fa beslut som manga ganger
kan uppfattas vara alltfor generésa medan kunder utan anhériga eller anhoriga som
inte orkar/kan ta diskussionen med bistdindshandldggarna inte far sina behov
tiligodosedda.

Generellt dr uppfattningen hos produktionen att det &r snalt med beviljad tid, men
det varierar mycket beroende pé vilken bistdindshandldggare som handlagt drendet.
Vissa handlidggare uppges bevilja allt medan andra ar vildigt dterh&llsamma med
tid.

En driftledare p en enhet uppger att det ar stor skillnad pa besluten som tas av
vardplaneringsteamet pd Akademiska — ofta generdsa beslut, men da
bistdndshandldggarna gor en uppfoljning s dras oftast omfattning och/eller
innehéllet i dessa beslut ner. Inte alltid ritt enligt driftledaren, man ser inte till
behoven — det ar andra faktorer som styr. Det uppfattas dven vara stor skillnad
mellan bistdndshandldggarnas bedémningar.

Produktionen anger ocksé att uppfoljningen av besluten inte fungerar
tillfredsstillande i ménga fall. M&nga ganger uppges bistdndshandldggarna
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beroende pa tidspress bara ringa till produktionen for uppfoljning istéllet for att
gora individuella besok.

Det finns dven en uppfattning hos produktionen att bistdndshandléggarna &ér hért
pressade av ekonomin och att en stor del av deras tid gar at for att kontrollera att
produktionen inte gjort av med mer tid &n vad som beviljats och kriva
aterbetalningar.

Nedan redovisas "Exempel fran hemvarden” som ar fall dar produktionen lyfter
fram négra exempel pa ej fungerande bistdndshandlaggning.

Exempel frin hemvarden - 2013

Exempel

En dam bor tillsammans med sin son, hon har g min per dag beviljat — tillsyn och ta ut
sopor. Personalen misstidnker att sonen misshandlar sin mamma. Nir de dr dar hander
inget, men ibland har de hort honom skrika. De har #ven hort damen skrika "Sla mig si hart
att jag inte vaknar igen”. Hon har sina bl6jor i en pase gémda i garderoben, eftersom sonen
tycker att hon inte ska anvianda blojor eftersom det dr ackligt. Darfor far hon
urinvigsinfektioner hela tiden. Driftledaren ringer bistindshandliggaren for att f& mer tid
och/eller fler tillsyner for att vi ska kunna prata med damen och motivera henne att séka
hjilp. Hon far social samvaro varannan helg, 30 min per besck.

Exempel

En av bistdndshandldggarna tycker att kunderna sjilva ska kontakta henne om de beh6ver
mer tid eller anstka om insatser. Men ménga personer med demenssjukdom tycker
inte/forstar inte att de har hemtjanst si de tycker inte heller att de ska anstka om mer
hemtjanst. En del av dem séger till bistindshandldggaren att de lagar maten sjilva vilket
personalen ser att de inte gor. Bistdndshandlaggarna verkar inte lita p& och/eller bry sig om
vad personalen séger.

Exempel

En dam med demenssjukdom blev beviljad dagverksamhet tva ggr per vecka, men hon vill
inte gd. Hon séger att det ir for mycket snd eller for kallt, och att det dr trakigt p4
dagverksamheten. Har behovs tid for att motivera kunden, kanske r ocksé 2 dagar per
vecka for lite eftersom damen aldrig far en regelbundenhet i sitt liv vilket ar viktigt vid en
demenssjukdom. Driftledaren kontaktar bistdndshandléggaren for att fa tid hemma hos
damen, for att stimulera och motivera — svaret blev nej! Medarbetarna reagerar och tycker
inte att bistandshandlidggaren jobbar fér kundens bésta.

Exempel

Ett par har hemtjanst, paret talar inte svenska — enheten har anstillt personal som kan
spraket. Hér dr problemet att det inte finns tillrickligt med tid, mannen har en
demenssjukdom och blir arg, har hotat personalen med kniv. Medarbetarna tror att det
skulle fungera bittre om de hade tid att ta det lugnt och prata med mannen, som det dr nu
fungerar det inte speciellt bra. Bistindshandlaggaren har sagt nej till mer tid.

Exempel

Man 95 &r 4r beviljad promenad varje dag, men eftersom tiden &r beviljad enligt en schablon
racker inte tiden till. Han behover g pa toa, ta pa sig ytterkldder och skor och g nerfér en
trappa innan han dr ute och d& har det gatt 10 min. Dessutom gar han l&ngsamt och behover
sitta sig och vila ibland. Han vill &ven anvinda sin promenadtid till att g till affiren och
handla, vilket ocks tar tid. Enheten drar 6ver tiden ibland vilket resulterar i aterkrav. Var r
det aktiverande tanket?
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Exempel

En man som stokar till det och smutsar ner en hel del i sitt hem beviljades stéd varannan
vecka och uppsnyggning varannan vecka — totalt 60 min for dessa tv8 ganger. Det var
alldeles for lite tid, dottern var ledsen och besviken. Nu har han bara stid varannan vecka
vilket gor att det blir lite mer stddat, men det hinner bli ganska smutsigt mellan gdngerna
eftersom uppsnyggningen inte gors.

Exempel

En dam som &r valdigt pratglad med ett stort behov av séllskap och att prata.
Bistdndshandldggaren beviljar inte mer tid, vilket leder till att personalen helt enkelt far gé
mer eller mindre abrupt for att halla tiden. Var ar tryggheten fér den damen?

Exempel

En man som var svart sjuk behovde vak pé natten for att kdnna sig trygg, det fanns inga
medicinska skil for att bevilja vak enligt HSL. Bistdndshandlaggarna skulle diskutera
drendet, men innan enheten fick ndgot besked hann mannen avlida. Nattpatrullen var
inkopplade pé drendet och de reagerade 6ver att han inte fick vak eftersom han var véldigt
orolig nattetid, vilket resulterade i l3nga besok fréin de nattpatrullen de sista nitterna han
levde. Nu kan vi f4 ett terkrav pa den tiden.

Exempel

En dam har dusch enligt schablontid 30 min, men den tiden ricker inte eftersom en dusch
tar mellan 60-70 minuter hos henne. Varje minad anvinder enheten fér mycket tid som de
dé inte far betalt for, Nar de pratar med bistdndshandldggaren siger denne att kunden dr
ndjd och det dr hon, men hon forstér inte att vi ger henne mer tid &n vad hon har.
Personalen kan ju inte bara lamna henne i duschen nir tiden gatt ut. Men detta forstér
inte/vill inte bistindshandlaggaren forstd. Bistindshanliggarens férslag r att dra ner pa
andra besék damen har,

Uppdragssidans syn pa bistandshandlaggningen
Synpunkter fran intervjuer

Forutsdttningar och resurser

Viéra intervjuer med chefer och bistindshandlaggare ger en samfalld bild av att
handldggningen sammantaget inte fungerar tillfredsstéllande pa grund av den stora
arbetsbelastningen. Bistdndsenheten for hemvard har idag en chef, tv gruppledare
och ca 29 handldggare. Antal arenden per handlaggare uppges i genomsnitt uppgéa
till ca 100. Av intervjuerna framgér att vissa handlidggare stundtals kan ha 6ver 200
aktiva drenden. Vid korttidsfrnvaro stillforetriader bistdindhandldggare varandra
for handliggning av drenden av mer bradskande karaktir. Under
sommarsemesterperioden har sektionen fér hemvard och boenden légre
bemanning.

Arendebelastningen upplevs av flertalet vara besvarande hog och fér till f6ljd att
vissa behovsutredningar inte gors tillrdckligt grundligt och att uppfoljningar av
tidigare beslut inte gors tillrackligt ofta och dé oftast bara via telefon.

Arenden kommer ofta in via virdplaneringsteamet pa sjukhuset. Beslut som tas p&
sjukhuset om hemtjénst eller korttidsplats géller i en manad men ska f6ljas upp
inom 2 veckor av bistdndshandlaggarna genom hembesok hos brukaren for en ny
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bedémning. I intervjuerna papekas att detta nistan aldrig hinns med och att det
ofta tar en minad och ibland lingre tid. Besluten ar ofta mer omfattande for att
brukaren ska sikras upp med insatser vid hemgéng da det ofta kan finnas behov av
fortsatt mobilisering. Efter en period kan behov av insatser minska och behov av
omprovning finns for dndring i eller av insatser.

Flertalet intervjuade tar ocks& upp hanteringen av bistandsbeslut i datasystemet
Sibel som en "tidstjuv” som starkt paverkar handlaggningstiden. Idag uppges att
alla forandringar som behover goras i ett befintligt bistdndsbeslut (sma som stora)
kréver ett helt nytt beslut. Detta upplevs av flertalet vara mycket omsténdligt och
tar mycket tid. En 6nskan finns att kunna ldgga till eller f6randra mindre insatser i
befintliga beslut pa ett enklare satt i Sibel. Svarigheterna att “ratta” om nagot fel
gjorts vid inrapporteringen i Sibel upplevs ocksé vara en tidstjuv.

Ett arbete pagér inom bistdndsenheten med fordndrad organisation for bl a akuta
drenden i syfte att avlasta handlaggare for att kunna "komma ifatt” drendeméngden.

Rattssakra bedomningar

vara sé lika som mojligt oavsett handldggare. Som stod for en rattssiker
handlaggning finns bl a riktlinjer och domstolsutslag. Det finns ingen exakt
checklista men en lathund for den tid olika insatser berédknas ta i normalfallet.
Samtliga intervjuade hiavdar att det alltid kravs individuella bedomningar. Nagra
intervjuade anger dock att berdkningen ofta sker ”pa en hoft” av hur manga timmar
per ménad som en brukare kan behova. Serviceinsatser uppges vara léttare att
bedéma medan det &r svirare att bedéma behovet av personlig omvardnad.

Arendedragningar gors regelbundet och ér till hjilp i specifika direnden som avser
boende, anhorigstallningar eller ledsagning. Man samtalar 4ven spontant med
kollegor eller pratar med gruppledare eller jurister om man ar osiker pé en
bedomning.

Kontakten med utforarna

Flertalet intervjuade uppger att kontakten med utférarna generellt fungerar bra.
Det finns dock en misstro hos flera mot vissa utférare gillande tidsatgéng och
rapportering. Nagra upplever att kontakten med utfoérarna ar oerhort tidskriavande,
att utforarna ofta mailar om smasaker vilket méste granskas och godkiinnas. Aven
utredningar av skillnader mellan beviljad och utford tid uppges vara tidskravande
for vissa handlaggare och kraver samtal med béde utférare och den enskilde. Alla ar
ense om att om utféraren hor av sig i tid och forklarar orsaken till att mer tid utforts
in vad som beviljats s brukar detta beviljas. Av intervjuerna framgar ocksa att
benégenheten och viljan att forbattra verksamheten och ta till sig information
skiljer mellan utférarna. Flera intervjuade anger att kontakten med utférarna ar
latt, smidig och god.

Vilka dr de stora problemen 1 handldggningsprocessen idag?
Forutom for 1&g bemanning pekar flera intervjuade p4 problemen med Sibel som
anses vara mycket tidskrdvande. Synpunkterna beror svirigheten att gra mindre
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andringar i beslut, svarigheten att rétta fel, brister i utrdkningar vilket gor att man
far rdkna for hand. Nagra 6nskade kunna se specificerade listor p& HSL-beslut och
SoL-beslut i utdrag frén tidsregistreringssystemet Phoniro samt béttre samverkan
med andra sektioner.

Ett annat problem som framhaélls &r att handlaggarna ofta tvingas till att hasta
igenom arbetsuppgifter vilket kan resultera i att viktig information missas. Stressen
okar genom att akuta handelser intriffar och ursprungsplaneringen tvingas sittas 4t
sidan.

Flera intervjuade 6nskar 6kade mojligheter for utforarna att fatta vissa beslut. Det
skulle minska arbetet for handldggarna med att gora smé utredningar om varje liten
insats. Nu méste utférarna maila om precis allt och meddela dven den minsta
fordndring vilket kan resultera i ca tre utredningar per ménad och per brukare.
Flera intervjuade patalar behovet av en metodhandbok som st6d for
handldggningen. En modell som tagits fram av Socialstyrelsen (ICF2) ska provas.

Vilka dr de stora problemen ur ett brukarperspektiv idag?
Flera av de intervjuade anger foljande punkter som problem ur ett
brukarperspektiv:

e Det ar for dalig kontinuitet bland utférarpersonalen, och ofta ny personal
(framst hos storre utforare). Daremot tycker brukare ofta att den som
kommer &r trevlig.

e Vissa brukare tycker att personalen pé utforarsidan ar ung och inkompetent.
Vissa uppfattar inte personalen som stressade utan tar sig tid att samtala,
medan andra tycker att personalen dr dér alldeles for kort tid.

e Vissa tycker inte att de fatt vara med och bestimma vilken omvéardnad och
service de ska ha.

Maltider kommer inte i tid, blir ofta véldigt sen lunch.

Man ér inte generds med social samvaro, personalen har for brattom.

Den anhoriga och den éldre har ofta olika uppfattningar om vad den aldre
behover. Vem ska man lyssna pd? Anhoriga hor ofta av sig.

Situationen for bistdndshandldggarna kan illustreras med foljande kommentarer
frén intervjuerna:

e Viklarar inte vart uppdrag idag.

¢ Vihinner inte med individuppfoéljning tillrdckligt. Vi ar inte i fas.

e Detta far ocksd konsekvenser f6r utférarnas planering om t ex beslutet gatt
ut och inte ett nytt beslut har fattats.

e Vihar ca 100 drenden (av ca 2800) som inte f6ljts upp nu.

e Viskulle vilja kunna gora grundligare understkningar infor bistdndsbeslut
men vi hinner inte.

¢ Idag fokuserar vi pé de svérare drendena for att undvika domar.

e Idag gors allfor mycket via telefonkontakter och inte besok.

e Vart uppdrag ar att bevilja insatser for en skilig levnadsniva.

2 Klassifikation av funktionstillstand, funktionshinder och hélsa - ICF
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e En skilig levnadsniva dr nog inte si hog. Bestams av praxis
(domstolsbeslut).

e Nir férenklad bistindsbedomning radde gjordes alltfor generdsa
bedémningar av utférarna.

e Vihar dragit ner i vissa fall.

e Vara handldggare gor alltfor olika bedomningar &ven om vi jobbar med
kalibrering i form av drendedragningar och rddgivning till personalen.

e Handliggarna efterfrigar en metodhandbok. Vi &r pa gang med detta.

e Idag foljer vi nog inte upp virdighetsgarantierna.

e Ar 2015 ska vi borja beddma och besluta om insatser samt folja upp
bistdndsbeslut i virdboenden enligt modell ICF. Fran 2009 har arliga
individuppfoljningar skett pa vardboenden.

e Vihar for det mesta goda relationer med utférarna.

e Utforarna skiljer sig &t. En del ringer inte och forklarar avvikelser.

Slutsatser och bedémning kring bistandshandlaggning

Granskningens uppdrag ar att mot bakgrund i de synpunkter som inkommit till
revisionen bedoma om #ldrendmnden bedriver hemvard pé ett indamalsenligt sitt.
Med detta avses bl a att bedéma om handldggningen sker i enlighet med
lagstiftning, riktlinjer och verksamhetsmél. Samtidigt som granskningen &r
problemorienterad ar det viktigt att framhélla att intervjuerna indikerar att en stor
del av verksamheten fungerar mycket tillfredsstéllande.

De synpunkter p bistindshandlaggningen som inkommit till revisionen fran
utforare (se sid 3 Bakgrund) bedomer vi i flera avseende ha bekriftats i vara
intervjuer med bistdndshandldggare och chefer p& uppdragssidan. Det giller t ex:

e att bistdndshandldggarna inte alltid hinner gora de grundliga
behovsbedémningar som vore onskviarda
e att skillnaden mellan olika bistdndshandliggares bedomningar kan vara

betydande

e att en osidkerhet kan finnas om beviljad tid &r i enlighet med ”skélig
levnadsniva”

e att bistdindshandlidggarna inte alltid hinner f6lja upp besluten tillrackligt ofta
och grundligt

o att kontroll av killdatalistor tar en betydande del av handléggarnas tid.

Inkomna synpunkter som inte entydigt bekréftas av vara intervjuer ar att
bistandshandlédggarna mer utgar fran ekonomin &n behoven i sina beddmningar.

Var sammanfattande bedomning ar att bistdndsenheten inte klarar sitt uppdrag pa
ett tillfredsstéllande sitt idag.

Den lathund som idag finns for schablontider i normalfallet” uppfattar vi i hog
grad styr den beviljade tiden dven om individuella bedomningar alltid ska goras.
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Den beviljade tiden fér en person, anges som summa timmar per ménad i besluten.
Vi har uppfattat att det bara undantagsvis i bistdndsbeslutet anges den beriknade
tidsatgangen for olika delmoment. Den s k lathunden, som anvinds av alla, ar inte
officiell och vi uppfattar den vara "hemlig”.

Nar utférarna ska genomfora bistandsbesluten, gor dessa en egen planering utifran
den sammanlagt beviljade tiden, varfor sannolikt betydande skillnader kan finnas
mellan bistdndshandldggarnas beriakningsunderlag for olika delmoment och
utférarnas arbetsschema for olika delmoment.

Konkret skulle det kunna innebira att den dusch som i bistdindshandlaggarens
interna berdkningsunderlag skulle ta 30 minuter endast schemaldggs till 20
minuter i utforarens planering, eller motsatsen, dvs att den dusch som i
bistdndshandldggarens interna berékningsunderlag skulle ta 30 minuter maste
schemalédggas till 45 minuter i utférarens planering for att detta krivs.

Vi forstar att en alltfor detaljerad styrning av tidsinsatser paverkar flexibiliteten hos
brukare och utférare. Vi kan samtidigt se att ett transparant (for alla synligt)
berdkningssystem skulle ge tydligare signaler om hur behoven bedémts.

Vi uppfattar att bistdndshandldggarna i huvudsak bygger sina bedémningar pa
samtal med sokanden vid hembesok, med anhériga och ev andra. Insikten om de
egna behoven varierar starkt frdn person till person och detta gor det svart att
bed6ma de faktiska behoven.

Detsamma giller vid uppfoljning. Uppféljningar gérs i form av samtal pa plats eller
per telefon3. Vid tidspress ibland bara med utférarens driftchef. N&dgon "pa plats”
observation under tillrackligt l&ng tid for att sjdlva kunna bedéma behoven gors
overhuvudtaget inte vad vi uppfattat.

Man kan diskutera om detta vore ett 6nskvirt och realistiskt arbetssétt. Foér
personer med betydande behov, och dir den egna insikten om behoven kan vara
begrénsad, kan enligt var mening ett sddant arbetssatt vara onskvért.

De synpunkter som dldreombudsmannen tar upp handlar i stor utstrickning om
personalkontinuitet, hemtjanstpersonalen kompetens och behovet att skapa en
meningsfull tillvaro dven i hemmet.

Detta aktualiserar frdgor om hur utférarna ska kunna ligga scheman som medger
en béttre personkontinuitet, hur hemtjanstpersonalens kompetens ska kunna ckas
och hur bistdndsbesluten ska utformas for att bidra till att skapa en meningsfull
tillvaro dven i hemmet.

Vart intryck ar att dessa fragor inte fungerar tillréckligt bra idag och behé6ver
prioriteras och diskuteras i samrdd mellan uppdrag, produktion, ideella
organisationer m fl.

3 Telefonuppféljningar kan vara bade 6énskade och motiverade i flera fall.
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Inom forskolan finns idag pedagoger som pa arbetsplatsen iakttar och ger stod och
ledning till férskolepersonal om hur olika barn kan bemotas. Vi tycker det finns skél
att diskutera om inte ett liknade arbetssétt behover inforas inom dldreomsorgen.
Dvs lampade personer som till och fran kan vara med i arbetet och ge st6d och
ledning till de som arbetar direkt mot kund/brukare.
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Ersattningsperspektivet

I granskningens uppdrag ingér att stéka bedoma om den erséttning som betalas ut
till utférarna ér rimlig i forhéllande till sitt uppdrag. Bakgrunden ar att samtliga
intervjuade utforare uppger att den nuvarande erséttningen inte tacker deras
kostnader. Det har dven i media framkommit att flera privata aktorer 6verviger att
inte lingre lagga anbud péa grund av den lga erséttningen. Detta géller d&ven i andra
delar av landet.

Vi har ocksd konstaterat att dldrendmnden den 23 oktober beslutat om att hoja
ersittningsnivierna infor 2014 inom hemvarden efter bl a diskussioner med
producenterna om att den tidigare timersittningen varit for 1ag for att fi en
fungerade verksamhet.

Aldrenimndens underlag fér beriikning av ersittningen for en hemvéardstimme
framgér av nedanstaende tabell:

Arbetsuppgifter % arbtid
Persorlg woiznbmaorg 2
UAtiderimitdistributian 13
Frtdipromenededratreation 1
Tvitta, elida,handla 8
Carlal med niradeadordndtagare 3
Tilsyn enfyl SuLudd LSS ]
Ovigtd 4
Summa direKt tid tor soctal omsorg 53
Lalsmadeishantering §
Ins sngivning 1
SarmmAgening, fdning 1
Guigtd enlig: HSL 3
Summa direkt tid f5r hemsjukvard 11
Faidud 3
Rappoteryhigdckunenatcn 4
Plaverng -alatered tii virdtagae 2
Vérehd wan virilagare 2
Sanial relsterad @ vardiaqare 1
Summa indirakt brukarfid 2?
Ej brukarre'aterad tid 15
Summa totalt anvand tid 100

Enligt berdkningsmodellen uppgér den direkta brukartiden till 64 procent (tid for
social omsorg och tid for hemsjukvérd). Indirekt brukartid uppgar till 21 procent
och ¢j relaterad brukartid till 15 procent.

Modellen bygger pa att erséttning betalas ut for den direkta brukartiden. Den
ersittningen ska dven tacka indirekt brukartid och ej relaterad brukartid. Modellen
bygger pa att minst 64 procent av hemvérdspersonalens tid utférs med brukare.
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I dldrendmndens Gversyn har olika komponenter i erséttningssystemet setts 6ver.
Bl a bomtidens vara eller icke vara, natthemtjénstgodkiannandet, geografiska
begriansningsmojligheter, fordelning av ersittningar utifrén geografi och utifran tid
for utforandet, ersattningar for administrativt arbete, ersittningar for kravstallt
medverkande vid utvecklingsarbete, hantering av matdistribution,
ersittningsférandringar utifran antal utférda timmar per individ ete.

De ersittningsnivier som foreslas gilla frén 2014 framgér av nedanstiende tabell:

Tabell 6 hemvirdens ersittningar 2014

Verksamhetsdel l Interna priser[ Externa priserl % okning
Service tatort 337 346 2,711%
Service glesbygd 388 400 2,60%
Matlada inkl. leverans 58 65 1,66%
Omvard dag/kvill ttort 365 376 5,25%
Omvard dag/kvill glesbygd 422 435 5,28%
Omvérd natt tatort 453 466 2,68%
Omvird natt glesbygd 527 542 2,60%
Natt per besok tétort 87 90 2,31%
Natt per besck glesbygd 94 97 2,14%
Bomtid per besok tatort 91 94 -
Bomtid per besok glesbygd 132 136 -
Direkt HSL dag/kvall tatort 370 382 8,20%
Direkt HSL dag/kvill glesbyg 427 439 8,39%
Indirekt HSL dag/kvall 370 382 8,20%

Ersdttning for utbildningar leg. Personal redovisas separat
Killa: Hemvéardens erséttningar, HVK

Tabellen visar en sammanstéllning av ersattningsnivaer ar 2014 for intern aktoér och
med momspaslag for de externa utférarna samt den genomsnittliga procentuella
upprikningen. Jamfort med 2013 beréknas dldrendmndens totala ersidttningar for
2014 6ka med 36 miljoner kronor.

Vi kan konstatera att i den konkurrenssituation som finns idag bland producenterna
ar transparensen begransad nér det giller mer detaljerad redovisning av de interna
kostnaderna. Det ar darfor dr svart att gora en djupare analys om den ersittning
som betalas ut till utférarna dr rimlig i forhallande till uppdraget.

Vi har tagit del av redovisningen av kommunens egenregi avseende hemvard pa en
overgripande nivi. Av nedanstdende tabell framgér budgeterade kostnader och
intdkter 2014 for kommunens hemvéard. Av tabellen framgar och budgeterade
timmar och personal.
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Budget 2014 fér Hemvdrdens enheter inkl Natt)

!

patrull |

Intiikter 252 887 600

avgar int matlddor 5133000 Andel
SUMMA INTAKTER 247 754 600

varav. B ; (. T S
Kontraktserséttning (SOL-timmar) 204692400
Kontraktserséittning (HSL-timmar) | 42536200 |
Ovriga intikter 526000,
SUMMA INTAKTER 247754600
Kostnader 259883400,
avg kostn f matlddor 5133 000

SUMMA KOSTNADER 254750400
varav - - — —_— - e et sl AP U —
Léner verksamhetspersonal 147 694 804 )
PO-paldgg verksamhetspersonal 54011926

SUMMA 201706 730 79%
Loner chefer ) 4560360,
PO-paldgg administrativ personal 1788117
SUMMA 6348477 2%
Léner Driftledare ) | 5270400

PO-példgg administrativ personal 2066 524
SUMMA . 7336924 3%
Lonerplanerare 2623000
PO-paldgg administrativ personal 1028478
SUMMA 3651478 1%
Loner stadpersonal B 236 436 o
PO-paldgg administrativ personal 92707
suMmmaA. 329143 0%
Férdelade pgrsonalkostnz;aé}rm - 2669 900 1%
(t kvélishemsjukv, Joursjukv helg, arb led jourtid) s
Lokalkostnader 2942700 1%
Bilkostnader (Leasing + rorlig kostnad) 5193 000 2%
TOT OH-kostnad - 13535537] = 5%
varav kostnad for affarsomradesledning 1433261 1%
Avkastningskrav 5299 600 2%
Ovriga kostnader 5736912 2%
Killa: Vard och bildning, ekonomi
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Hemvérden intdkter dr budgeterade till 247,8 mkr dr 2014 och kostnaderna till
254,8 mkr. Budgeten for kommunens hemvérd dr berdknad till minus 7 mkr ar
2014.

Av tabellen framgér bl a att ca 79 procent av budgeten utgors av loner till
verksamhetspersonal. Intern ledning och administration utgor ca 6 procent av
kostnaderna. Den externa overheadkostnaden uppgar till ca 5 procent.

Med utgingspunkt frin budgeterade volymer SoL och HSL-timmar samt tillgdnglig
personaltid for verksamhetspersonal kan den budgeterande tiden hos kund for
vardpersonalen beriknas till 78 procent. Detta &r en visentlig skillnad mot
aldrenimndens berdkningsunderlag som utgar frin 64 procents direkt tid hos kund.

Den genomsnittliga kostnaden per timme f6r kommunens egenregi kan berdknas
till 396 kr per timme vilket kan jamforas med den berdknade nya genomsnittliga
timersattningen frn Aldrendmnden pé 386 kr.

Budgeterade volymer 2014

SOL-timmar 528412
HSL-timmar I 114962
TOTALT | 643374
Kostnad per timme (kommunens egenregi) - 396
Genomsnittlig ersdttning bélrw{imme 2014 385

%f[;}n uppdragskontoret

A[_\utalérsarbéf;r‘émi budget 2014 -
(SOL o HSL, verksamhetspersonal | 4871

Killa: Personal och timvolymer: Vard och bildning

Slutsatser och kommentarer kring ersdttningsperspektivet

Véar bedomning utifrén genomgéngen av kostnaderna for kommunens egen
hemvérd ar att kommunens ersittning for en genomsnittlig hemvardstimme 2014
inte kommer att tiacka de kostnader som kommunens egenregi har for denna
verksambhet. Vi kan inte heller se att kommunens egenregi inom detta omrade har
kostnader som verkar orimligt hoga. Vi ser ocksi att trots att den budgeterande
tiden hos kund for vardpersonalen uppgér till 78 procent s& beridknas ett
ekonomiskt resultat p& ca minus 7 mkr. Det méste ocks ifrégasittas om en sa hig
andel tid hos kund ar méjlig att uppna férutom i titbebyggda omraden med korta
avstdnd mellan kunderna.

Sammantaget bedomer vi att det finns skal att se 6ver erséttningarna i hemvarden
s# att de ger de ekonomiska resurser som krivs for en kvalitativt god hemvard.

Uppsala kommun 18 av 18
PwC



	Knapp1: 


