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1. Sammanfattning

Ernst & Young har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Haninge granskat info-
randet av valfrihetssystem pa hemtjanstomradet. Syftet med granskningen ar att bedéma om
aldrendmnden har en styrning och uppfdljning som sakerstaller att valfrihetssystemet bedrivs
enligt fullmaktiges och lagstiftarens intentioner. | granskningen belyses dessutom uppfdljning
och erfarenheter.

Valfrihetssystemet inom hemtjansten inférdes ar 2009 inom hemtjansten och i november
2011 fanns 29 externa utférare. Sedan inférandet har kommunens egenregiverksamhets
marknadsandel vad galler andel kunder minskat till 67 procent. Matt i andel timmar svarar
kommunens egenregiverksamhet for 62 procent av totala antalet timmar som har beviljats for
hemtjanst.

Kommunen informerar de enskilda om vilka utférare som finns att valja pa kommunens hem-
sida. Kommunens bistandshandlaggare gér hembesdk innan de beviljar hemtjanst. Under
hembesodket informerar bistandshandlaggaren om valfrihetssystemet och att de inte far bista
med vagledning i valet av utforare. Vid bistandsbeviljande far de enskilda en broschyr med
oversiktlig information om valfrihetssystemet samt en sammanstallning med kort information
om respektive utforare. De enskilda har dock ingen majlighet att pa ett 6versiktligt satt jamfo-
ra kvaliteten hos olika utférare, utifran informationsmaterialet. Vidare far de inte kontinuerlig
information om sin majlighet att géra omval.

Om den enskilde inte kan eller vill valja far kommunens egenregi i uppdrag att utféra hem-
tjdnstinsatserna.

For att fa delta i valfrihetssystemet maste de externa utférarna uppfylla de krav som stalls i
kommunens forfragningsunderlag. Kriterierna i forfragningsunderlaget avspeglas i de avtal
som finns upprattade mellan kommunen och utférarna. Avtalen féljs upp dels genom att eko-
nomiska kontroller gors, dels inom ramen for vad kommunen kallar extern kvalitetsgransk-
ning. Kvalitetsgranskningen bygger pa tva steg. Det forsta steget innebar att utférarna far
fylla i ett frageformular om hur de aktivt arbetar med kvalitet. Det andra steget innebar en
resultatmatning med utgangspunkt i bland annat en brukarundersokning. Brukarenkaten
kommer att skickas ut till samtliga med hemtjanst under 2012. Med undantag for en utférare
som fick sitt tillstand indraget ar 2011 bedéms de externa utférarna leva upp till de krav som
stalls pa dem.

Vid handelse av klagomal ska de enskilda i férsta hand vanda sig till utféraren. Den enskilde
kan ocksa vanda sig till kommunens bistdndshandlaggare som da gor en anteckning i ett
elektroniskt klagomalshanteringssystem och underrattar utféraren. Det har i granskningen
framkommit att rutinerna for klagomalshanteringen har vissa brister. De intervjuade bi-
standshandlaggarna har vidare noterat att det ar fa klagomal som inkommer till férvaltningen.

Samtliga intervjuade betonar vikten av konkurrensneutralitet vid handlaggning av arenden.
Bistandshandlaggarna ar tydliga vid hembesdk och 6vrig kontakt med enskilda i att de inte
har mojlighet att vagleda i valet av utférare. Bestéllaravdelningen ar vidare avskiljd fran
egenregiverksamheten rent organisatoriskt. Vi gor darfér bedémningen att namnden och
forvaltningen kan svara mot ansvaret att bade vara huvudman for valfrihetssystemet och
leverantér av hemtjanst.

Var sammanfattade bedémning ar att namnden driver valfrihetssystemet i enlighet med lag-
stiftarens och fullmaktiges intentioner.
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Inom ramen fér granskningen har vi identifierat féljande forbattringsomraden:

Namnden bor verka for att informationen till de enskilda vid bistandsbeviljande utvecklas.
Informationen bor vara mer jamférande i sin karaktar och innehalla kvalitetsmatt.
Namnden bor se dver klagomalshanteringen i syfte att sakerstalla att klago-
mal/synpunkter verkligen registreras samt atgardas.

Namnden bor tillse att de enskilda har god kdnnedom om sina mdjligheter att byta utfora-
re genom att paminna om omvalsmojligheten med viss kontinuitet samt att aven informe-
ra om nya godkanda utforare.

Namnden bor halla sig informerad om de kommunala utférarnas fortsatta utveckling pa
marknaden.
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2. Inledning

2.1. Bakgrund

Lag om valfrihetssystem, LOV, tradde i kraft 1 januari 2009. Enligt denna har den en-
skilde ratt att valja utférare av tjansten utifran de féretag som kommunen har godkant
och tecknat avtal med. Kommunerna kan valja om de vill inféra lagen eller inte.

Haninge kommun har infort LOV inom hemtjansten. Oavsett om tjansterna utférs i egen
eller extern regi s& ansvarar kommunens aldrenamnd for:

att verksamheten bedrivs enligt géllande lagstiftning

att verksamheten bedrivs enligt kommunens mal och riktlinjer

att kommunen har majlighet att kontrollera och folja upp verksamheten

att tillse att allmanheten far information om verksamheten

att tillse att, om utféraren far problem med att infria sina ataganden enligt avtal, sa ska
brukaren drabbas sa lite som mdjligt.

2.2. Syfte och avgransning

Granskningens syfte ar att beddma om aldrendmnden har en styrning och uppféljning som
sakerstaller att valfrihetssystem inom hemtjansten bedrivs enligt fullmaktiges och lagstifta-
rens intentioner.

2.3. Revisionsfragor
Granskningens syfte besvaras med hjalp av foljande revisionsfragor:

Hur informeras medborgarna om vilka leverantorer de kan valja bland?

Ex. former for kvalitetsuppfdljning, hantering av klagomal, antal sprak?
Utformning och erfarenheter fran ickevalsalternativ.

Hur manga féretag har kommunen tecknat avtal med enligt LOV och hur stor andel tim-

mar utfér dessa i relation till det totala antalet hemtjansttimmar i kommunen?

Hur sker uppféljning och utvardering av de krav som stallts i forfragningsunderlaget?
Beddms foéretagen leva upp till ansvaret i tecknade avtal?

Resultat fran externa kvalitetsgranskningar?

Vilka positiva och/eller negativa erfarenheter har hittills gjorts sedan inférandet av LOV?
Erfarenheter av vad som kravs for att kunna garantera god kvalitet och samtidigt
ge utrymme foér nytdnkande och innovationer?

Beddms namnden/férvaltningen kunna svara mot ansvaret att samtidigt vara huvudman

for valfrinetssystemet och leverantor av hemtjanst?

Hur beddms kommunens egenregiverksamhet klara konkurrensen med privata utférare?

2.4. Revisionskriterier

Revisionskriterier avser de beddmningsgrunder som anvands i granskningen som utgangs-
punkt for analys, slutsatser och bedémningar. | denna granskning ar revisionskriterierna:

Lag om valfrinetssystem (2008:962)

Socialtjanstlag (2001:453)

Kammarkollegiets rekommendationer

Forfragningsunderlag angaende hemtjanst fran Haninge kommun
Budget, Haninge kommun 2011

Mer om innehallet i ovanstaende finns i avsnitt 3.
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2.5. Metod

Granskningen baseras pa intervjuer och studier av relevanta dokument. Intervjuer har ge-
nomfdrts med féljande funktioner:

Forvaltningschef
Utredare
2 bistandshandlaggare

Samtliga intervjuade har fatt mojlighet att faktakontrollera granskningsrapporten.

En férteckning av de dokument som ligger till grund for granskning och bedémningar ater-
finns i kallférteckningen.

3. Styrning
3.1. Nationell styrning

3.1.1. Socialtjanstlag (2001:453)

Enligt socialtjanstlagen ska kommunen underlatta for enskilda att kunna bo hemma. Detta
ska ske genom att socialndmnden, eller dess motsvarighet, ger de aldre det stdd och den
hjalp de kan tankas behdva i hemmet. Ansvarig namnd ska ocksa erbjuda annan lattatkomlig
service.

Omsorgen ska vara av god kvalitet och vara inriktad pa att de enskilda far leva vardiga liv dar
valbefinnande praglar vardagen. Kvaliteten ska systematiskt och fortldpande utvecklas och
sakras. Den enskilde ska sa langt som mgjligt fa valja hur hjalp i hemmet ska ges. Enligt 2
kap. 5 § far kommunen sluta avtal med en extern aktér om att utféra kommunens uppgifter.
Ansvarig namnd har vidare ansvar for att informera om socialtjansten i kommunen.

3.1.2. Lag om valfrihetssystem

Lag om valfrihetssystem (2008:962) reglerar vad som galler nar en kommun &verlater till en
enskild medborgare att sjalv valja utférare av en viss tjanst bland utférare som har godkants
av kommunen. Kommunen garanterar inte utférarna nagon initial produktionsvolym.

Kommunen valjer sjalv hur valfrinetssystemet ska utformas samt vilka delar av verksamheten
som ska inga. Valfrihetsmodellen kan arrangeras med ett auktorisations- eller ett upphand-
lingsforfarande. Auktorisation innebar att alla som uppfyller kraven som kommunen har stallt
far trada in pa marknaden medan upphandling innebar att antalet aktérer kan begransas.
Kommunen kan exempelvis besluta sig for att teckna ett ramavtal med ett visst antal utféra-
re.

Kommunen ska enligt lagen behandla alla godkanda utférare inom valfrihetssystemet pa ett
likvardigt och icke-diskriminerande satt.

3.1.2.1 Kommunens informationsansvar

For att den enskilde ska kunna vaélja ska det finnas uttdmmande information om alla utforare
som ingar i kommunens valfrinetssystem. Enligt 9 kap. 1 § LOV ar det den upphandlande
myndighetens (kommunens) ansvar att lamna information som ska vara:
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Saklig, vilket innebar konkurrensneutral och inte till férdel for nagon utférare.

Relevant, vilket innebar betydelsefull utifran den enskildes val. Det kan handla om olika
kompetenser, sprakkunskaper och sa vidare.

Jamforbar, innebar att den ska vara utformad pa ett sadant satt att jamforelser mellan
olika utférare mojliggors.

Lattforstaelig, informationen ska lamnas efter den enskildes behov och den ska vara
skriftlig, muntlig, utformad pa olika sprak och anpassad till olika former av funktionsned-
sattning.

Lattillganglig, vilket innebar att den ska vara enkel att fa tag i for alla.

For att valfrinetssystemet ska fungera i enlighet med lagstiftarens intentioner ska den enskil-
de aven vara medveten om att det ar mojligt att goéra ett omval. Enligt kammarkollegiets re-
kommendationer bor de enskilda informeras om hur ett omval gar till, hur Idng omstallnings-
tiden ar, vart den enskilde ska vanda sig samt vilka dvriga regler som galler for omval. Kom-
munen bor aven kontinuerligt paminna den enskilde om omvalsmajligheten.

Kommunen ar vidare skyldig att informera om vad som hander om den enskilde inte gor ett
val. Kommunen ska tillhandahalla ett ickevalsalternativ enligt LOV. Det sa kallade ickevalsal-
ternativet ska vara formulerat i forfragningsunderlaget och far inte innebara att kommunen
slumpmassigt valjer mellan utférare. Forfarandet kan innebara att kommunens egenregi
valjs, att en narhetsprincip praktiseras eller att en turordningslista anvands.

3.1.2.2 Fébrfragningsunderlaget

Forfragningsunderlaget ar det underlag som kommunen tar fram och som enligt lag om val-
frihetssystem utgor grund foér ansdékan om att fa delta som utférare i ett valfrinetssystem. For-
fragningsunderlaget maste vara utformat sa att alla potentiella utférare behandlas lika.

| férfragningsunderlaget ingar en kravspecifikationsdel. Dar ska framga att kommunen staller
vissa sarskilda krav pa exempelvis kompetens, tillganglighet eller ekonomisk styrka. Kom-
munen far stalla ekonomiska, sociala, miljomassiga och andra krav. | underlaget ska grun-
derna for den ekonomiska ersattningen framga. Dartill ska finnas information om hur utféra-
ren ska inkomma med en ansdkan samt hur denna ska handlaggas. Det ska aven anges
inom vilken tid kommunen kommer att fatta beslut om godkadnnande.

Propositionen som ligger till grund for lagen anger att kommunen kan stalla krav pa utfora-
rens kunskaps- och erfarenhetsbakgrund, samt pa att utféraren har rutiner for klagomal och
missforhallandehantering. Eftersom de bestammelser som finns i socialtjanstlagen och sek-
retess- och offentlighetslagen bara galler for personal i kommunens verksamhet bér det, en-
ligt kammarkollegiets vagledning, i forfragningsunderlaget stéllas krav kring sekretess.

Kammarkollegiet ar den statliga myndighet som har fatt i uppdrag att halla en nationell data-
bas fér annonsering av valfrihnetssystem. Alla kommuner som infor valfrihetssystem ska an-
nonsera forfragningsunderlag for tjanster inom ramen for valfrihetssystem pa den nationella
webbplats som kollegiet har upprattat. Kammarkollegiet har dven uppdraget att ta fram vag-
ledningar.

3.2. Kommunens styrning av valfrihetssystemet

| kommunfullmaktiges mal och budget fér 2011-2012 framgar att kommunen ska fortsatta att
utveckla valfrihetssystemet. Det framgar ocksa att det generellt ska finnas stérsta majliga
frihet och delaktighet for medborgarna.
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Kommunfullmaktige har i budgeten antagit ett antal strategiska mal fér kommunens verk-
samhet. Dessa ar indelade i de tre malomradena god ekonomisk hushalining, hallbar sam-
hallsutveckling och god kommunal service. Inom ramen fér god kommunal service finns tre
mal som har barighet pa denna granskning. De ar:

Invanarna ska vara néjda med kommunens service
den enskildes valfrihet och inflytande 6éver den kommunala servicen ska dka
den enskilde aldres ndjdhet avseende hemtjanst ska 6ka

3.2.1. Aldrendmndens styrning

| kommunfullmaktiges mal och budget for 2011-2012 framgar att aldrenamnden ansvarar for
kommunens vard och omsorg till personer éver 65 ar. Aldrenamnden svarar vidare for att
den enskilda manniskan tillférsdkras en saker och professionell behovsbeddémning under
juridiskt sakerstallda former.

| verksamhetsplanen for aldrendmnden 2011-2012 har kommunfullmaktiges mal brutits ned
till nAmndstrategier. Foljande strategier har relevans fér denna granskning:

Genom att utveckla och férbattra modeller och metoder som underlattar val av insatser
och utférare dkas den enskildes valfrihet och inflytande.

Genom att kvalitetsdeklarera samtliga tjanster som riktar sig till ldre skapas incitament
for kvalitetsforbattringar.

Genom att systematiskt arbeta med metodutveckling och kompetensutveckling ska kvali-
teten pa aldreforvaltningens verksamhet och service forbattras.

Strategierna har vidare brutits ned i ataganden och uppfdljningsindikatorer. Aven aktiviteter
for att uppna atagandena finns angivna i verksamhetsplanen. Relevanta ataganden fér den-
na granskning ar:

Det sammantagna resultatet for N6jdBrukarindex ska oka fran 73 till 74.

Alla tjanster ska vara kvalitetsdeklarerade.

Genomférandeplaner ska praglas av brukarnas dnskemal och behov, delaktighet och
inflytande samt uppfylla kraven utifran rutiner och riktlinjer fér individuell planering.
Minst 75 procent av brukarna ska kédnna att de ar delaktiga i och har inflytande déver hur
hjalpinsatserna utférs.

3.2.2. Riktlinjer fér konkurrensutséttning

I kommunens policy for konkurrensutsattning anges riktlinjer for hur namnder och kommu-
nens helagda bolag ska konkurrensutsattas. Foéljande punkter har relevans fér denna
granskning:

All konkurrensutsattning ska genomforas utifran program och policies antagna av kom-
munfullmaktige.

Arbetet med konkurrensutsattning ska i foérsta hand inriktas mot kundvalssystem,
Kommunen ska ge konkurrensneutral information om de alternativ medborgarna kan val-
ja mellan.

Konkurrensneutralitet ska rada mellan interna resultatenheter och externa utférare.
Namnderna ansvarar for allt som rér konkurrensutsattning inom sitt ansvarsomrade, t ex.
forfragningsunderlag, ta stallning till hur egenregi ska provas samt garantera konkurrens-
neutralitet.
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4. Valfrihet inom hemtjansten i Haninge kommun

4.1. Historik

Ar 2006 gav kommunfullméktige de olika namnderna i kommunen i uppdrag att underséka
mojligheten att konkurrensutsatta sin verksamhet. Redan under 2008 pagick ett arbete i
kommunen for att ta forbereda inférandet av kundval, vilket paboérjades efter att kommunfull-
maktige antagit riktlinjer fér konkurrensutsattning. Ekonomi- och upphandlingsenheten arbe-
tade tillsammans med &ldreférvaltningen for att ta fram foérfragningsunderlaget. Aldreomsor-
gen inférde i januari 2009 valfrihetssystem inom hemtjansten. Sedan valfrihetssystemet in-
fordes har det enligt uppgift tillkommit nya utforare i ett jamnt flode. Utdver den hemtjanst
som bedrivs i kommunal regi fanns det i november 2011 29 godkanda externa utférare.

Kommunen har inte infért valfrihetssystem betraffande hemtjanst nattetid. Kommunens egen-
regi ansvarar for all hemtjanst som ar férlagd mellan klockan 22.00 och 07.00.

4.2. Organisation

Aldrenamndens verksamhet administreras av aldreforvaltningen. Férvaltningsorganisationen
framgar av organisationsschemat nedan.

Aldrenamnden

Aldreférvaltningen

Bestéllaravdelning Ekonomiavdelning
| l | — Stab
Bestallarenhet Bemanningscentrum — Projekt
[ I I 1
Sarskilt boende Ordinart boende Forebyggande Halso- och sjukvard

Inom bestallarenheten, som organisatoriskt ar en del av bestéllaravdelningen, verkar bi-
standshandlaggarna. Dessa arbetar i team knutna till geografiska omraden och de handlag-
ger bistandsarenden samt hjalper de enskilda. Bestallaravdelningen ansvarar for att gora
kvalitetsgranskningar. Vid tidpunkten for denna granskning har den nuvarande forvaltnings-
chefen rollen bade som bestallarchef samt enhetschef for bestallarenheten.

Forvaltningens utférarverksamhet ar indelad i fyra avdelningar: sarskilt boende, ordinart bo-
ende (hemtjanst), féorebyggande verksamhet samt halso- och sjukvard. Inom ramen fér des-
sa aterfinns kommunens egenregiverksamhet. Kommunen har delat upp sin egen hemtjanst i
tre geografiska omraden.

Upphandlingsenheten som samordnar kommunens upphandling av varor och tjanster, har
aven hand om det inledande arbetet vad galler ansékningar om att fa delta i valfrihetssyste-
met. Upphandlingsenheten ingar i kommunstyrelseférvaltningen.



Ell ERNST & YOUNG

Quality In Everything We Do

4.3. Volymer

4.3.1. Antalet utforda timmar

Mellan januari 2009 och november 2011 dkade det totala antalet beviljande hemtjansttimmar
fran 18 349 till 25 900 vilket motsvarar en 6kning pa 41 procent. Diagrammet nedan visar
tillvaxten for respektive typ av huvudman samt totala antalet timmar.

Diagram 1. utvecklingen av timmar éver tid.
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Det framgar av diagrammet ovan att de externa utférarna har haft en tillvaxt medan de kom-
munala har haft en tillbakagang pa 12 procent (-2 109 timmar). De externa utférarna utférde i

november 2011 9 842 timmar.

De kommunala utférarnas marknadsandel' vad galler antalet utférda timmar har sjunkit fran
100 procent till 62 procent. Diagrammet nedan visar utvecklingen éver tid.

Diagram 2, utvecklingen av marknadsandelar, antalet timmar.

100%
80%
60%
40%
20%

0%

2009
januari

2009
december

2010
december

2011
november

Extern

mEgen

| diagrammet ovan kan uttydas att de kommunala utférarnas andel av totalt antal utférda
timmar har minskat avsevart.

' Med marknadsandel avses en viss huvudmans andel av den totala volymen.
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Forandringen i egenregins marknadsandelar vad galler antalet utférda timmar har varierat
mellan de tre aren som kommunen har haft valfrihetssystem. Tabellen nedan visar hur
minskningen har sett ut under olika perioder.

Jan 2009 - dec 2009 | Dec 2009 — dec 2010 | Dec 2010 — nov 2011

- 7 procentenheter | - 22 procentenheter | - 8 procentenheter

4.3.2. Antalet kunder

Antalet kunder inom hemtjansten har okat fran 594 i juni 2009 till 754 i november 2011, vilket
motsvarar en 6kning pa 27 procent. Av det totala antalet kunder i november inom hemtjans-
ten har det skett en minskning i de kommunala utférarnas kundbas till 505 personer fran 522
i juni 2009. Sedan juni 2009 har de kommunala utférarna féljaktligen férlorat ca 3 procent av
sitt kundunderlag.

De externa utférarna hade i november 2011 en kundbas pa 249 personer. Deras marknads-
andel nar det galler antal kunder har 6kat fran O procent till 33 procent. Diagrammet nedan
visar marknadsandelsutveckling dver tid.

Diagram 4, utveckling av marknadsandelar, antalet kunder
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Tabellen nedan visar utvecklingen for respektive kommunal utférare. Merparten av de kom-
munala utférarna har tappat saval timmar som kunder.

Tabell 1. Data for respektive kommunal utférare

Kundutveckling | Marknadsandel Timutveckling Marknadsandel
(kunder) (timmar)
Brandbergen -8% -28 % -7 % -34 %
Dalaro +/-0% -21% -8% -35%
Handen +2% -20 % -22% -44 %
Vasterhaninge -2 % -23 % -5% -33 %
GENOMSNITT -2% -23% -10% -37%

Sammanfattningsvis kan konstateras att verksamheten i extern regi har vuxit sedan inféran-
det av valfrihetssystemet. Marknadsandelen bade vad galler antalet utférda timmar och anta-
let kunder har fallit for de kommunala utférarna. Fran att ha varit ensam aktér pa marknaden
och darmed utfért samtliga bistandsbeviljade timmar utforde kommunens verksamhet i no-
vember 2011 62 procent av alla timmar. De kommunala utfdrarna hade ansvar for 67 procent
av totala antalet kunder inom hemtjansten vid samma tidpunkt. Siffrorna bor ses i ljuset av

10




Ell ERNST & YOUNG

Quality In Everything We Do

faktumet att det totalt har skett en 6kning av saval antalet beviljade hemtjansttimmar som
antalet kunder inom hemtjansten i kommunen.

5. Valfrihetssystemet i praktiken

5.1. Ur utforarnas perspektiv — fran ansokan till drift

Kommunen annonserar sitt forfragningsunderlag bade pa sin egen hemsida och pa den na-
tionella webbplats som skdts av kammarkollegiet. Den nationella webbplatsen ar en elektro-
nisk annonsplats for kommunala valfrihetssystem. De privata féretag som ar intresserade av
att delta i valfrihetssystemet far inkomma med ans6kan nar som helst under aret.

I kommunens forfragningsunderlag finns allman information om valfrihetssystemet och om
hur ans6kan administreras. | forfragningsunderlaget anges aven de krav som kommunen
staller pa utférarna. Kommunen staller krav pa att utférarna ska ha en viss ekonomisk styrka
och att de ska bedriva kontinuerligt kvalitetsarbete i enlighet med kommunens riktlinjer.
Kommunen staller inte krav pa att de externa utférarna maste ta upp kunder fran hela kom-
munen. De externa utférarna ar fria att satta ett kapacitetstak for antalet timmar per manad.
De far inte neka nagon enskild om kapacitetstaket inte har natts. | forfragningsunderlaget
finns ocksa information om ickevalsalternativet och beskrivning av ersattningsmodellen.

Behandlingen av en ansdkan inleds med att kommunens centrala upphandlingsenhet kon-
trollerar att den ansdkande uppfyller de ekonomiska kraven och att erforderliga forsakringar
och tillstand finns. Darefter 6versands ansokan till aldreférvaltningen som kontrollerar doku-
ment och genomfor kontroll av referenser. | vissa fall kan kompletterande uppgifter kravas in.
Om de inkomna handlingarna ar otillrackliga vagleder forvaltningen sdkanden.

Godkannandebeslut fattas av forvaltningschefen pa aldreférvaltningen varefter anstkan
skickas tillbaka till upphandlingsenheten for beslutsmeddelande. Besked om godkannande
alternativt avslag lamnas enligt forfragningsunderlaget inom en manad fran det att ansékan
har registrerats hos kommunen.

Bild: Flédet frén ansékan till drift

Ansotkan —* Seriositetskontroll =P Dokumentanalys =P Beslut

De externa utférare som godkants rapporterar sedermera manadsvis in antalet utférda tim-
mar till férvaltningens ekonomiavdelning. Avstamning sker mot antalet beviljade timmar enligt
bistandsbesluten. Underlaget ger upphov till en betalningsattest som ligger till grund fér utbe-
talning. Vid avvikelse eller differens aligger det ansvarig bistdndshandlaggare att folja upp
med utférarna.

5.2. Uppfdljning

5.2.1. Kvalitetsdeklarerad tjdnst och Kravmarkt yrkesroll

Hemtjansten i kommunen ar en “kvalitetsdeklarerad tjanst”, vilket innebar att kvalitetsnivan ar
faststalld av kommunen. Syftet med kvalitetsdeklareringen ar dels att sékerstalla en viss kva-
litetsniva pa tjansterna dels att klargora for de enskilda vad de kan férvanta sig av hemtjans-
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ten. Den kvalitetsdeklarerade tjansten beskriver tjanstens innehall och kvalitet. Information
om vad kvalitetsdeklareringen innebar framkommer i det informationsunderlag som den en-
skilde far vid bistandsbeviljande av hemtjanst.

| forfragningsunderlaget har kommunen angett att alla utférare ska arbeta i enlighet med
kommunens kvalitetsdeklarerade tjanst.

Utférarnas personal ska vidare vara validerade i enlighet med yrkeskriterierna i "Kravmarkt
Yrkesroll”. Validering beskrivs i forfragningsunderlaget som en process som innebar en
strukturerad bedémning, vardering, dokumentation och erkannande av kunskaper och kom-
petens som en person besitter. Ibland kan en komplettering behévas inom nagot omrade
Under valideringen far de anstallda visa pa sin kompetens genom tre moment; validerings-
samtal i grupp, skrivuppgift samt muntlig och praktisk valideringsuppgift. En validering gar ut
pa att en medarbetare far bekraftelse pa att hon kan och om hon inte nar anda fram ska hon
ha mojlighet att komplettera och lara nytt. Varje moment genomférs med utgangspunkt i sex
yrkeskrav med underkriterier. En forteckning éver de sex yrkeskraven med de huvudsakliga
underkriterierna finns som bilaga 1.

5.2.2. Avtalsuppféljning och kvalitetsgranskning

Kommunen genomfdr regelbundet kvalitets- och avtalsuppféljning inom ramen fér vad de
kallar intern kvalitetsgranskning®, IKG (for externa utférare anvands termen extern kvalitets-
granskning, EXKG). Syftet ar att sakerstalla att alla enheter foljer tillampliga regler och att de
uppfyller de kvalitetskrav som ar uppstallda av kommunen. En ambition ar ocksa att stimule-
ra till aktivt kvalitetsarbete i verksamheten. Kommunen har varumarkesregistrerat intern kva-
litetsgranskning® och har arbetat med uppféljningsmodellen inom den egna verksamheten
sedan 2005.

Utgangspunkterna for kvalitetsgranskningen ar lagstiftning, kommunens kvalitetspolicy, ald-
replanen, strategi och budget, verksamhetsplan, de kvalitetsdeklarerade tjansterna, rutiner
och riktlinjer fér social dokumentation samt enhetens lokala verksamhetsplan/arbetsplan.

Kvalitetsgranskningen bestar av tva delar. Den forsta delen av kvalitetsgranskningen bygger
pa ett frageformular som gar ut till utférarna. Frageformularet behandlar féljande punkter:

Ledning och organisation

- Ledning och information samt miljo.

Brukare

- Rutiner och arbetssatt, kontaktmannaskap, genomférandeplaner, kost, social doku-
mentation, synpunktshantering samt anmalningar om missférhallande (Lex Sarah)

Personal

- Bemanning, kompetens och kompetensutveckling, basala hygienrutiner, kravmarkt
yrkesroll, handrackning av mediciner, arbetsmiljé och halsa samt servicegivande.

Utifran frageformularet svarar utférarna pa hur de aktivt arbetar med kvalitet och 6vriga upp-
drag. Efter att svar har inkommit till férvaltningen bedéms huruvida den enskilda utféraren
lever upp till de krav som stalls fér god kvalitetssakrad verksamhet. | férekommande fall kan
utféraren rekommenderas att vidta vissa atgarder for att sakerstalla att verksamheten uppfyl-
ler kraven.

Den andra delen av kvalitetsgranskningen mater verksamheternas resultat med utgangs-
punkt i bland annat en brukarundersokning. Resultatmatningen genomfors aret efter det att
den forsta delen har genomférts. Beddmningen av kvalitet sker med hjalp av statistik, valide-
ring samt resultat fran brukarenkat. Den matplan som anvands vid IKG/EXKG aterfinns som
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bilaga 2. For de externa utférarna kommer den andra delen av EXKG att genomféras for for-
sta gangen under 2012.

Om utférarna inte godkanns utifran en eller flera kvalitetsindikatorer uppmanas de av forvalt-
ningen att uppratta en handlingsplan. | denna ska det framkomma hur utféraren amnar arbe-
ta for att uppna kraven. Handlingsplanen féljs upp av granskarna inom 3-6 manader och re-
sultat redovisas sedermera till aldrendmnden.

Granskning sker enbart av utforare med kundunderlag. Bara de utforare som har fler an 5
kunder granskas med hjalp av IKG/EXKG. Ovriga utférares verksamheter granskas pa bru-
karniva.

| de rapporter som har tagits fram i samband med kvalitetsgranskningen under 2011 fram-
kommer att forvaltningen bedémer att merparten av de granskade verksamheterna uppfyller
kraven for god kvalitetssékrad verksamhet. Det finns daremot forbattringsomraden for vissa
av utférarna. Forbattringsomraden berdér bland annat genomférandeplaner, dokumentations-
rutiner och utskick av brukarenkat.

Utdver den avtalsuppfdljning som IKG/EXKG innebar genomfér kommunens centrala upp-
handlingsenhet tva ganger om aret kontroll av att de externa utférarna har erforderliga for-
sakringar och tillracklig ekonomisk styrka.

Namnden har hittills tagit del av de alla de rapporter som har upprattats av forvaltningen ré-
rande steg ett inom ramen for EXKG. Enligt intervjuerna omfattar den rapportering som sker
ofta stora informationsmangder.

5.2.3. Brukarenkait

En brukarenkat skickas arligen ut till samtliga med bistandsbeddémd hemtjanstinsats och som
har en kommunal utforare. Aldreférvaltningen bestdmmer fragorna i brukarenkaten och ett
externt undersdkningsforetag skdter sedermera utskick, sammanstallning och administration
av enkaten. Forvaltningen tar i forsta hand del av resultatsammanstaliningen och delger i sin
tur utférare med fler an 6 respondenter resultat. Brukarenkaten uppges vara stommen i kvali-
tetsuppfdljningen. Enkaten kommer att skickas ut till de externa utférarnas kunder for forsta
gangen under 2012. Det sker i samband med den andra delen av IKG/EXKG. Resultatet kan
brytas ned pa verksamhetsniva.

Enligt forfragningsunderlaget ska varje extern utférare sjalv ansvara for att genomféra en
arlig brukarenkat. Forvaltningen tar del av resultatet och ber i férekommande fall utféraren att
inkomma med en plan pa hur kvaliteten ska forbattras. | samband med den andra delen av
IKG/EXKG ska dock alltid kommunens egna brukarenkat anvandas.

6. Ur den enskildes perspektiv fran ansokan till hemtjanst

Kommunens bistandshandlaggare gor hembesok i syfte att kartldagga den enskildes behov av
insatser enligt socialtjanstlagen. Hembesodket kan foranledas av att den enskilde sjalv hor av
sig till kommunen for att anmala behov av hjalp eller att en narstaende kontaktar kommunen.
Under hembesotket kartlagger bistandshandlaggaren bland annat det allmanna halsotillstan-
det, vanor, boende- samt den sociala situationen.

Bistandshandlaggarna har informationsansvaret gentemot brukarna. Enligt de intervjuade

bistandshandlaggarna har de alltid med sig informationsunderlag till de enskilda. Informatio-
nen finns enbart tillgénglig pa svenska. Vid beviljande av hemtjanstinsats beréattar bistands-
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handlaggaren for den enskilde om valfrihetssystemet. Den enskilde informeras om att det ar
upp till vederbdrande att sjalv bilda sig en uppfattning om de olika utférarna och att bistands-
handlaggaren inte kan bistd med nagon hjalp i valet av utférare. Den enskilde far vid hembe-
soket en broschyr med kortfattad information om hemtjanst i kommunen och om valfrihetssy-
stemets grunder. | denna broschyr kommenteras ickevalsalternativet och mdjligheten att byta
utférare. Ickevalsalternativet innebar att om en enskild inte kan eller vill valja far kommunens
egna utforare i uppgift att utféra hemtjanstinsatserna. Valjer en enskild kommunens egna
hemtjanst tilldelas vederbérande den kommunala utférare som har verksamhet i det omrade
som den enskilde bor. Ytterligare information for den enskilde finns paA kommunens hemsi-
da.

Information om de olika utférarna finns pa respektive utférares hemsida och i det informa-
tionsmaterial som den enskilde far. | informationsmaterialet finns kortfattad information om
respektive utférare samt kontaktuppgifter. For respektive utférare anges geografiskt upptag-
ningsomrade, vilka insatser och vilka sprak som erbjuds. | tabellen nedan ges ett exempel pa
den information som de enskilda far om utférare vid bistdndsbeviljande.

Kontakt Insats Geografiskt omrade Sprak

EXEMPEL Omsorgstjanster samt | Hela kommunen bort- Flera sprak forutom
servicetjanster gallan- | sett Dalard, Muskd och | svenska.

Kontakt: de stad, tvatt och in- ovrig skargard.

Namn Namnsson kop.

08 — 12 34 56

exempel@exempel.se

Det informationsmaterial som gar ut till de enskilda innehaller inte uppgifter om kvalitet eller
resultat fran brukarundersdkningen. P4 hemsidan redovisas bara resultatet for den egna
verksamheten. Anledningen hartill ar att kommunen annu inte skickat ut enkat till brukarna
med extern utférare (se avsnitt 5.2.3).

6.1.1. Administration kring val av utférare

Efter det att en enskild har blivit beviljad hemtjanst och har valt en utférare underrattar bi-
standshandlaggaren den aktuella utféraren om valet samt om vilka insatser den enskilde har
blivit beviljad. Den enskilde ska kontaktas och erbjudas vard och omsorg inom tva dagar fran
det att vederb6rande har beviljats insats. Den enskilde har vidare mdjlighet att paverka hur
hemtjanstinsatser ska utféras genom att medverka vid framtagandet av en genomférande-
plan. Planen ska signeras av den enskilde. Inom tva veckor ska planen inkommit till forvalt-
ningen dar den kontrolleras av bistdndshandlaggaren. Vid underkannande av genomféran-
deplanen aligger det utféraren att ta fram en ny.

Om en enskild vill byta utférare ska vederbérande meddela bistdndshandlaggaren som med-
delar nuvarande respektive ny utférare. Om en enskild meddelar bistandshandlaggaren in-
nan den 15:e sker dverforing av hemtjanstinsatser den forsta i féljande manad. Meddelar den
enskilde bistandshandlaggaren efter den 15:e sker éverfoéring forst manaden efter den fol-
jande. Det innebar att omstallningstiden kan variera mellan tva och sex veckor beroende pa
nar anmalan om omval har inkommit till bistdndshandlaggaren. De intervjuade bistandshand-
laggarna uppger dock att de alltid forsdker ordna sa att bytet genomférs sa fort som mojligt.

Information om mdjligheten till omval ges av bistdndshandlaggaren vid det hembesdk som
gors i samband med att den enskilde har beviljats hemtjanst. Skriftlig information finns i den
broschyr som den enskilde far vid bistandsbeviljande. P4 kommunens hemsida ges upplys-
ning om att den som ar missndjd med sin hemtjanstutférare har ratt att byta utférare. De en-
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skilda informeras inte fortldpande om sin mojlighet att géra omval. De informeras heller inte
I6pande om nya utférare som blir godkanda av kommunen.

Bistandshandlaggarna har som ambition att gora ett aterbesok per ar hos respektive brukare
med bistandsbeddmd insats. Under detta bes6k omprdvas bistandsbeslutet. Vissa insatser
ar tidsbegransade och kan darmed upphora att vara giltiga. | vissa fall kan det finnas fog for
att forstarka hemtjanstinsatserna med ytterligare insatser. Arliga aterbesdk gérs dock inte fér
tillfallet enligt bistandshandlaggarna p.g.a. brist pa kapacitet. Istallet meddelar brukarna al-
ternativt utférarna pa eget initiativ om det finns behov av férandringar av den bistandsbe-
démda insatsen.

Bild: Flbdet utifrén den enskildes perspektiv

Utforare
Behovs- || Hembesdk + beslut * Genomfo

underrat- _’ randep|an

anmalan
lckeval \ tas l

Eventuellt omval e Drift

Avbruten insats g Aterbestk

Bilden ovan illustrerar schematiskt hur férloppet fran behovsanmalan till Idpande drift och
eventuellt avbrytande av hemtjanstinsats ser ut.

Under varen 2011 genomforde aldreférvaltningen en brukarenkat i syfte att kvalitetskontrolle-
ra bistandshandlaggningen. Det framgar av rapporten att brukarna ar mycket néjda med bi-
standshandlaggningen. Det framgar ocksa att 69 procent av de tillfragade anser att de erhal-
lit tillrdcklig information om att det finns kundval inom hemtjansten och om ratten att valja
mellan olika utférare. 21 procent anser dock att de inte har fatt tillracklig information av bi-
standshandlaggaren.

6.1.2. Klagomalshantering

Enligt det informationsunderlag som de enskilda far vid bistandsbeviljande ska eventuella
klagomal eller synpunkter pa insatserna i forsta hand anmalas till utféraren. Det ar aven moj-
ligt att géra en anmalan till kommunens bistandshandlaggare. Handlaggarna goér da en jour-
nalanteckning, inmatning i ett elektroniskt klagomalshanteringssystem (C2) samt underrattar
utféraren i fraga om det problem som har patalats. Kommunen foljer upp att atgarder har
vidtagits.

7. Erfarenheter av tva ar med valfrihetssystem

Det har under intervjuerna framgatt att intervjuade inom forvaltningen ar néjda med valfri-
hetssystemet. Kvalitetsledningssystemet har lyfts fram som en viktig faktor nar det kommer
till att tillférsdkra de enskilda en kvalitativ hemtjanst. Representanter fran forvaltningen har
noterat att tendensen att byta utférare ar Iag men att enstaka utférare utnyttjar sin omvalsratt
frekvent. Bistdandshandlaggarna har dessutom noterat att det ar fa aldre som aktivt valjer en
utforare. Istallet ar ickevalsalternativet vanligt att valja. Valet ska enligt uppgift uppfattas som
rorigt av de aldre.
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Ett avtal har hittills sagts upp med en extern utférare. Anledningen var att den externa utféra-
ren i fraga inte uppfyllde kommunens krav pa kvalitetsledningssystem och att utféraren inte
vidtog atgarder efter det att kommunen uppmanat till férbattring. Den externa utféraren hade
inga kunder.

| fraga om klagomalshanteringen framkommer att det i praktiken emellanat brister i rutinerna.
De intervjuade bistdndshandlaggarna har noterat att det ar fa klagomal som inkommer till
forvaltningen. Registrering av klagomal i det elektroniska systemet sker enligt bistandshand-
laggarna alltfér sallan.

Bistandshandlaggarna traffas en gang per vecka for att diskutera bistandsfall i grupp. | detta
forum tas svarigheter i bedémningen av vissa bistandsarenden upp. Enligt uppgift ska en-
hetschef i normalfallet delta men sa sker for tillfallet inte. De intervjuade bistdndshandlaggar-
na menar att det ar svart att fa tid med enhetschefen d& dennes tid ofta ar uppbunden i
andra arenden.

8. Beddmning

8.1. Samlad bedémning

Granskningens syfte ar att bedéma huruvida aldrendmnden har en styrning och uppfdéljning
som sakerstaller att valfrihetssystemet bedrivs enligt fullmaktiges och lagstiftarens intentio-
ner. Var samlade bedomning ar att namnden lever upp till sitt ansvar enligt lagen.

Vi har dock noterat att det informationsunderlag som gar ut till de enskilda vid bistandsbevil-
jande har en viss forbattringspotential. Nar kommunen har uppmarksammats pa att den en-
skilde ar i behov av insats enligt socialtjanstlagen genomfors ett hembesék. Under detta
hembesdk informerar bistandshandlaggaren om valfrihetssystemet samt delar ut en broschyr
med information om vad valfrihetssystemet innebar, vad den enskilde kan forvanta sig av
hemtjansten samt vad som galler vid byte av utférare. Den enskilde far ocksa en information
om de olika utférarna. Informationen ar utformad utifran en standardiserad mall. Informa-
tionsmaterialet innehaller inga uppgifter om utférarnas kvalitet. Vi ser det som vasentligt att
informationen kompletteras med uppgifter om kvalitet. Detta med syfte att underlatta fér den
enskilde att pa ett dversiktligt satt jamféra kvaliteten mellan de olika utférarna. Det ar var
uppfattning att underlaget kan vidareutvecklas i fraga om jamférbarheten av utférarna i syfte
att sakerstalla att lag om valfrihetssystems bestammelser gallande information uppfylls.

Tendensen att byta ar lag, vilket eventuellt kan forklaras med att de enskilda inte kontinuer-
ligt paminns om att de har majlighet att byta utférare. De enskilda uppmarksammas inte hel-
ler pa nar nya utférare tillkommer i valfrihetssystemet. Namnden bor tillse att den enskilde
informeras om ny aktor blir tillganglig for val.

Sedan inférandet av valfrihetssystem har de flesta kommunala aktérerna forlorat kunder och
den totala marknadsandelen for de kommunala utférarna har minskat saval avseende utfor-
da timmar som antal kunder. Det ar rimligt att anta att kommunens regi av samtlig natthem-
tianst dampar de externa utférarnas tillvaxt, da det for en enskild kan vara omstandligt att ha
tva hemtjanstutférare som tar hand om en.

Vid handelse av klagomal ska den enskilde kontakta den egna utféraren. Vederbdérande kan
ocksa hora av sig till sin bistdndshandlaggare. Denne informerar da utféraren om det pro-
blem som har patalats. Enligt de intervjuade bistandshandlaggarna brister det i rutinerna for
klagomalshanteringen i praktiken. Utifran ett kvalitetsperspektiv respektive i syfte att forbattra
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bilden av brukarnas syn pa utférarnas tjanster finns det fog for att se éver klagomalsrutiner-
na.

Namnden har ett valutvecklat uppfdljningssystem. Med utgangspunkt i intervjuer bedémer vi
att namnden far tillracklig rapportering fran férvaltningen.

8.2. Svar pa revisionsfragorna

1. Hur informeras medborgarna om vilka leverantorer de kan valja bland?

Information finns pa utférarnas egna hemsidor. Pa kommunens hemsida lankas till respekti-
ve extern och kommunal utférare. Nar en enskild har blivit beviljad hemtjanst far personen
informationsmaterial med en 6versiktlig beskrivning av samtliga utférare. Informationen finns
enbart tillganglig pa svenska.

Vid bistandsbeviljande informeras de enskilda muntligen om valfrinetssystemets forutsatt-
ningar och vad det innebar fér den enskilde. En broschyr om den kvalitetsdeklarerade tjans-
ten hemtjanst delas ocksa ut. | denna finns det kort beskrivet att det ar mojligt att byta utféra-
re vid eventuellt missndje. Det finns ocksa information om att kommunens egna hemtjanst
kommer att utféra insatserna om den enskilde inte kan eller vill valja.

For att valfrinetssystemet ska fungera enligt lagstiftarens intentioner maste den enskilde ha
tillgang till skriftlig information som underlattar den enskildes val. Det ar var bedémning att
det informationsmaterial som den enskilde far tillgang till vid bistandsbeviljande kan utveck-
las. Det finns for tillfallet inget dversiktligt satt for den enskilde att jamféra kvaliteten mellan
samtliga godkanda utférare. Mojligheten till detta finns under 2012 da en brukarenkat aven
ska skickas ut till de som har en extern utférare. Det ar 6nskvart att resultatet fran inneva-
rande ars enkat tillgangliggors sa att de enskildas majlighet att jamfora kvalitet forbattras.

For att valfrinetssystemet ska fungera maste ocksa den enskilde vara medveten om att det
ar moijligt att géra ett omval. Kommunen bor kontinuerligt paminna de enskilda om sin om-
valsmdjlighet exempelvis vid besok eller vid godkannande av ny utférare. Informationen bor
vara skriftlig.

2. Hur manga foretag har kommunen tecknat avtal med enligt LOV och hur stor andel
timmar utfor dessa i relation till det totala antalet hemtjansttimmar i kommunen?

Kommunen har tecknat avtal med 29 externa utférare. Hemtjansten i Haninge omfattar 754
kunder och 25 900 timmar. De externa utférarna har 33 procent av totala antalet kunder och
utfér 38 procent av totala antalet timmar (november 2011).

3. Hur sker uppféljning och utvardering av de krav som stallts i forfragningsunderla-
get?
Bedoms foretagen leva upp till ansvaret i tecknade avtal?
Resultat fran externa kvalitetsgranskningar?

Uppféljning av att de enskilda utférarna har erforderlig ekonomisk styrka och férsakringar
kontrolleras av kommunens centrala upphandlingsenhet tva ganger om éaret. Férvaltningen
gor avtalsuppféljningar inom ramen fér vad de kallar extern kvalitetsgranskning. Dessa be-
star av tva delar. Den forsta delen av kvalitetsgranskningen bygger pa ett frageformular som
gar ut till utféraren angaende hur de arbetar med kvalitet. Den andra delen mater verksam-
heternas resultat med utgangspunkt i bland annat en brukarundersékning. Den andra delen
av kvalitetsgranskningen har hittills enbart gjorts bland de egna utférarna, fér de externa utfo-
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rarna kommer den andra delen av kvalitetsuppféljningen genomféras for forsta gangen under
2012.

Ett avtal har hittills sagts upp med en utférare da denna inte uppfyllt kommunens kvalitets-
krav. Forvaltningen uppmanade utféraren att forbattra sina kvalitetsrutiner utan att fa gehor. |
ovrigt beddéms de externa utférarna leva upp till ansvaret i tecknade avtal. Studier av uppfélj-
ningsrapporter visar att mindre forbattringsomraden finns. Exempel pa sadana ar rutiner gal-
lande genomférandeplaner, dokumentation och utskick av brukarenkat.

4. Vilka positiva och/eller negativa erfarenheter har hittills gjorts sedan inforandet av
LOV?
Erfarenheter av vad som kravs for att kunna garantera god kvalitet och sam-
tidigt ge utrymme fér nytinkande och innovationer?

Kommunen inforde valfrinetssystem ar 2009. De intervjuade uppger att valfrihetssystemet
generellt har fungerat bra sedan inférandet. Forvaltningen har dock noterat att tendensen att
byta ar lag och att valet av utférare bland de aldre uppfattas som rorigt. Vidare har intervjua-
de uppgett att de aldre tenderar att inte vilja valja, varfor ickevalsalternativet uppges vara ett
vanligt forekommande beslut.

Klagomalshanteringen ar en viktig del i arbetet med att kunna garantera god kvalitet vad
galler tjansterna. Rutinerna for klagomalshanteringen bor ses ver.

5. Beddms namnden/forvaltningen kunna svara mot ansvaret att samtidigt vara hu-
vudman for valfrihetssystemet och leverantor av hemtjanst?

LOV foreskriver att kommunen ska vara icke-diskriminerande i sin handlaggning av arenden.
Det ar darfor viktigt att bestallar- och utférarorganisationen halls val isar. Inom aldreférvalt-
ningen finns en avdelning som arbetar med egenregiverksamheten och en som arbetar med
bestallarfragor. De intervjuade bistandshandlaggarna uppger att de ar tydliga med att inte
rekommendera eller vagleda den enskilde i hans eller hennes val av utférare.

Mot bakgrund av vad som har framkommit under intervjuer och i dokument som vi har tagit
del av gor vi bedémningen att ndmnden kan svara mot ansvaret att bade vara leverantér av
hemtjanst och samtidigt huvudman fér valfrihetssystemet.

6. Hur beddms kommunens egenregiverksamhet klara konkurrensen med privata
utforare?

Sedan inférandet av valfrihetssystemet i hemtjansten januari 2009 har det totala antalet be-
viljande hemtjansttimmar okat fran 18 349 till 25 900, vilket motsvarar en 6kning pa 41 pro-
cent (november 2011). Kommunens egenregiverksamhet utforde i november 2011 totalt
16058 timmar, vilket motsvarar 62 procent av alla beviljade timmar.

De kommunala utférarna hade ansvar fér 67 procent av totala antalet kunder inom hemtjans-
ten vid samma tidpunkt. Sedan juni 2009 har kommunens egenregiverksamhet forlorat ca 3
procent av sitt kundunderlag. Under motsvarande period har det totala antalet kunder vuxit
med cirka 27 procent. Tre av fyra kommunala enheter har forlorat kunder.

Vi ser det som vasentligt att namnden haller sig informerad om utvecklingen for att kunna
sakerstalla god kvalitet i den egna verksamheten.
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8.3. Identifierade forbattringsomraden

Utifran granskningen och kopplat till var sammanfattande bedémning har vi identifierat ett
antal forbattringsomraden:

Namnden bor verka for att informationen till de enskilda vid bistandsbeviljande utvecklas.
Informationen bor vara mer jamférande i sin karaktar och innehalla kvalitetsmatt.
Namnden bor se dver klagomalshanteringen i syfte att sakerstalla att klago-
mal/synpunkter verkligen registreras samt atgardas.

Namnden bor tillse att de enskilda har god kdnnedom om sina mdjligheter att byta utfora-
re genom att paminna om omvalsmojligheten med viss kontinuitet samt att aven informe-
ra om nya godkanda utforare.

Namnden bor halla sig informerad om de kommunala utférarnas fortsatta utveckling pa
marknaden.

Stockholm den 15 februari 2012

Helena Lind Anna Eklof
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9. Kallforteckning

Hemtjanst for dig som ar 65 ar och aldre — kvalitetsdeklarerad tjanst (tryck mars 2010)
Lag om valfrinetssystem (2008:962)

Proposition 2008/09:29 — Lag om valfrihetssystem

Socialtjanstlag (2001:453)

Kravspecifikation for upphandling av hemtjanst enligt LOV, vagledning kammarkollegiet
Upphandling enligt LOV — en processbeskrivning, vagledning; 2011:03 kammarkollegiet
Utformande av férfragningsunderlag for upphandling enligt LOV, vagledning kammarkollegiet
Haninge kommuns policy for konkurrensutsattning, 2008 (reviderad 2009)
LOV-leverantorer i Haninge samt Haninge kommunala hemtjanstservice 2011-07-21
Intern kvalitetsgranskning® - ordinart boende 2011

Rapporter fran extern kvalitetsgranskning fran 2011

Forfragningsunderlag for bedrivande av hemtjanst enligt lagen om valfrihetssystem
Kommunfullmaktiges mal & budget 2011-2012

Aldreplan 2011-2018

Strategi och budget 2011-2012 samt verksamhetsplan aldrendmnden
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Bilaga 1. Kravmarkt yrkesrolls sex yrkeskrav med de huvudsakliga underkriterierna

Kontakt och samspel
Historia, traditioner och vanor
Personlig hygien
Maltider och maltiders sammansattning
Kommunicera via kropp och beréring
Demens
Psykiska sjukdomstillstand

Aktivitet och relationsskapande
Motorik och fysik
Arrangera och stimulera till aktiviteter
Fordjupad dialog med nastastaende
Vard i livets slutskede

Servicegivande
Vardagsstdd i hemmiljo
Vardagsstdd, offentlig och privat service

Halsoframjande
Geriatriska sjukdomar
Hygienkunskap
Sar- och hudvard
Fall och fallprevention
Stomi, kateter och inkontinensprodukter
Lakemedel

Planering och administration
Planera och prioritera i verksamheten
Dokumentation
Informationsdverforing

Aktivt deltagande i utveckling av arbetsplatsen
Styrning mal och organisation
Kommunikation i yrkesrollen
Introduktion och handledning
Yrkesutveckling
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Bilaga 2. Matplan for kvalitet IKG/EXKG, hemtjanst

Medarbetarenkat

No6jd medarbetarindex
(NMI)

Perspektiv Kvalitetsindikator Verktyg for matning Matt Relateras till
Brukare Brukarndjdhet Brukarundersdkning Bemdotande Atagande i strategi och budget
No6jd Brukar Index Delaktighet och inflytande
NBI, N6jd Brukar Index
Personal Kompetens Validering Kan Yrkeskrav Kravmarkt Yrkesroll
Kan med komplettering
Personal Halsa och arbete Statistik sjukfranvaro Sjukfranvaro Atagande i strategi och budget

Atagande i strategi och budget

Organisation/ ledning

Social dokumentation

Granskning av genomféran-
deplaner

Andel inkomna genomfo6-
randeplaner

Informationsmangd pa
inkomna genomforande-
planer

Atagande i strategi och budget,
kvalitetsdeklarerad tjanst, rikt-
linjer och rutiner for individuell
planering, dokumentation och
uppfdljning av genomférandet
av insatser inom aldreomsor-
gen i Haninge




