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Granskningen ar utférd av Susanna
Dennerlov och Sofia Rooth-Andersson
pé sociala kvalitetsenheten

Granskning av anordnare inom kundvalet hemtjanst,
ledsagning och avlosning, Domicare AB

Verksamhetsbesok pa huvudkontoret genomférdes den 28 juni 2016. I samband med
bestket intervjuades verksamhetsansvarig tillika deldgare [Personuppgift borttagen pa grund
av Pull] samt en personal. Verksamhetsbesok pa lokal 1 Fisksitra genomférdes 18 augusti
2016. I samband med besoket intervjuades deldgare och samordnare [Personuppgift
borttagen pa grund av Pul.]. Ytterligare tre personal har intervjuats vid senare tillfallen samt
tre kunder.

Mote t6r kompletterande fragor och aterforing av resultat sker pa Nacka stadshus den 22
september 2017. Nirvarande vid detta mote ar verksamhetsansvarig och deligare
[Personuppgift borttagen pa grund av Pull], samordnare och deldgare [Personuppgift
borttagen pa grund av Pull], gruppchef pa sociala kvalitetsenheten Kristina Ostergren samt
planerare/utvecklare pa sociala kvalitetsenheten Susanna Dennerlév och Sofia Rooth-
Andersson.

Sammanfattande bedomning

Domicare har ett dokumenterat ledningssystem for kvalitet som foljer Socialstyrelsens
foreskrifter och allminna rad. Det finns skriftliga rutiner inom vasentliga omraden.
Beddmningen dr att ledningssystemet inte dr implementerat 1 den del av verksamheten som
bedrivs 1 Nacka. Verksamhetens sitt att leda och organisera det dagliga arbetet i Nacka gor
att det dr svart att uppna god kvalitet. Anordnaren kan inte fullt ut sakerstilla att de f6ljer de
lagar, forordningar och féreskrifter som styr verksamhetsomradet.

Under granskningsperioden inkommer anordnaren med inkorrekta uppgifter vad giller
anhoriganstillningar. Uppgifter fran verksamhetsansvarig, samordnare, personal och
bistandshandlaggare ar i vissa fall motstridiga vilket paverkar anordnarens trovirdighet i de
uppgifter som limnats.

Brister och utvecklingsomraden:
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e Verksamhetsansvarig anses inte arbeta i verksamheten i Nacka 1 sidan omfattning
som krivs for att sikerstilla att auktorisationsvillkor, lagar, férordningar och rutiner
foljs.

e Anordnaren beh6ver sikra upp att rutiner och férhallningssatt férmedlas och
forankras hos personalen. Kontakten mellan ledning och personal ir idag
begrinsad. Rutiner och arbetssitt ér inte forankrade hos den intervjuade personalen.
Verksamheten behover bland annat sakerstilla att de foljer rutiner for arbetskladsel,
lex Sarah och social dokumentation.

e Anordnaren har fler anhériganstillningar an var som forst uppgivits. De har inte
anmilt alla anhériganstillningar till sociala kvalitetsenheten. Flera 1 personalen har
vid intervju undanhdllit sin eller annan personals relation med kunden.

e Personalens och samordnarens tillgang till genomférandeplaner och sociala
journaler dr begransad da de férvaras pa huvudkontoret. Lopande anteckningar
skrivs och forvaras hemma hos kunderna storre delen av manaden vilket inte anses
vara en siker forvaring,

e Tre personal behéver komplettera sin utbildning for att uppna
underskoterskekompetens utifran villkoren.

Allmant

Domicare AB ir godkinda anordnare inom kundvalet hemtjinst, ledsagning och avlésning
sedan 2010. Domicare utfor dven hemtjanst i Stockholm stad, Haninge och Visteras. De
har cirka 40 kunder 1 Stockholm stad. Huvudkontoret dr beliget pa Karlbergsvigen i
Stockholm. De har dven ett mindre kontor i Fisksitra.

Domicare har i dagsliget 8 kunder i Nacka kommun. Ytterligare 1-2 kunder har ”vilande”
beslut dd de dr bortresta sedan en lingre tid. De flesta kunder dr under 65 ar. Flera av
kunderna dr slikt med personalen eller kinner personalen sedan tidigare.

Ledning och personal

Verksamhetsansvarig dr [Personuppgift borttagen pa grund av Pul]. Han arbetar mestadels
fran huvudkontoret men uppger att han bescker lokalen i Fisksatra regelbundet. Steve har
det Overgripande ansvaret for verksamheten. Deldgare och samordnare [Personuppgift
borttagen pa grund av Pul] arbetar frin lokalen i Fisksitra. Hon utévar den dagliga
ledningen och ir den som frimst arbetsleder personal och har kontakt med kunder.
[Personuppgift borttagen pa grund av Pul] utfér dven hemtjanstinsatser.

Det dr sammanlagt atta personal som utfér hemtjdnstinsatser i Nacka. Omriknat till
arsarbetare dr det 1,14 personal. De flesta hjilper endast en eller tva kunder och arbetar
deltid. De fyra personal som intervjuats har tjanstgoringsgrader pa 16-22 procent vardera.
Samtliga har andra arbeten eller sysselsdttningar utéver sin anstillning pa Domicare.

Domicare har enligt verksamhetsansvarig en anhoriganstallning i Nacka och tva
objektsanstillningar, det vill sdga att personalen endast ar anstilld f6r att hjilpa en specifik
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kund. Vid flera personalintervjuer undanhaller personalen information om sin relation och i
vissa fall sliktskap med kunder och eller ledning. Vid en intervju uppges oriktiga uppgifter
om annan personals relation till kund. Efter méte med anordnaren pa Nacka stadshus den
22 september 2016 framkommer att det finns tre anhériganstillningar. Ut6ver dessa dr det
en personal som utfér hemtjanst hos en kund som personalen har gemensamma barn med.

Personalen i Nacka gir direkt hem till kunderna nir arbetspassen borjar. Viss personal
kommer in till lokalen i Fisksitra vid behov. I 6vrigt har personalen kontakt med ledningen
per telefon. De har inga fasta, regelbundna personalmoten. Personalmoten alternativt
utbildningstillfillen halls cirka tre till fyra ganger per ar.

Kompetens och kompetensutveckling

Verksamhetsansvarig liksom samordnare som utfor daglig ledning i Nacka har bada adekvat
kompetens vad giller utbildning, erfarenhet av mélgrupp samt erfarenhet av arbetsledning.
63 procent av den uppgivna personalen har relevant utbildning. Tre personal behover
komplettera sin utbildning med ytterligare 50 poing da de list 1350 poing och villkoren
anger 1400 poing,.

Skriftlig kompetensutvecklingsplan finns for verksamheten i sin helhet samt f6r varje
personal. Exempel pd kompetensutveckling under senare tid ar lyftteknik och basala
hygienrutiner.

Ledningssystem for kvalitet

Domicare har upprittat ett ledningssystem for kvalitet enligt Socialstyrelsens foreskrifter
och allminna rad. Lagar som styr verksamhetsomradet r definierade, processer ar
beskrivna och det finns relevanta rutiner kopplade till de olika processerna. Skriftliga rutiner
finns f6r bland annat lex Sarah, introduktion av nyanstillda, dokumentation samt hot och
vald. Domicare har en plan f6r egenkontroll dir det bland annat ingar kontroll av
dokumentation och personalens kompetens. Vid senaste egenkontrollerna har
verksamheten identifierat dokumentation och samverkan som riskomraden. De har gjort
atgirdsplaner utifrin riskerna och arbetar enligt verksamhetsansvarig med dessa.

Ledningssystemet dr dokumenterat 1 pappersform och forvaras i en pairm pa
huvudkontoret. De flesta av de skriftliga rutinerna férvaras ocksa pa huvudkontoret.
Utvalda rutiner finns dven tillgidngliga i lokalen 1 Fisksitra. Den intervjuade personalens
kinnedom om ledningssystemet dr begrinsat, likasa deras delaktighet i det systematiska
kvalitetsarbetet.

Domicare har inte registrerat ndgra synpunkter och klagomal f6r Nackas kunder under
2015. Enligt verksamhetsansvarig har de inte fatt in nagra synpunkter eller klagomal 1
Nacka. Rutin finns f6r synpunkts- och klagomalshantering. I 6vriga kommuner, da de fatt
in synpunkter eller klagomal, har de sammanstallt dessa och redogjort for vilka atgirder de
vidtagit. Den intervjuade personalen har viss kinnedom om rutinerna f6r synpunkter och
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klagomal respektive lex Sarah. De flesta vet att rutinerna finns, de kan dock inte redogéra
tor hur de ska gora i praktiken och nir.

Dokumentation

Genomférandeplaner forvaras pa huvudkontoret i lasta brandsikra skap. Det ar
samordnaren som upprattar genomférandeplaner tillsammans med kontaktperson och
kund. Personalen skriver I6pande journaler hemma hos kunderna. Anteckningarna fors
sedan oOver till den sociala journalen pa huvudkontoret av samordnare. Detta gors cirka en
gang 1 manaden. Under tiden forvaras de sociala journalerna hemma hos kunden. Vid
allvarliga hindelser ringer personalen direkt till samordnare eller verksamhetsansvarig som
dokumenterat.

I samband med verksamhetsbesoket genomfors aktgranskning av samtliga atta kunders
akter. Alla kunder har en sammanhallen personakt som ar 6verskddlig. Samtliga kunder har
en aktuell genomforandeplan. Genomforandeplanerna innehaller ”vad” som ska géras och
“hur” insatserna ska utféras. ”Nar” insatserna ska utforas saknas 1 samtliga fall. Enligt
verksamhetsansvarig gors tidsoverenskommelser muntligen med kunderna. Overgripande
mal utifran bestillningen dr formulerat 1 genomférandeplanerna. Delmal och mal £f6r de
separata insatserna saknas. Samtliga genomforandeplaner ir undertecknade av kunden. Alla
kunder har en 16pande social journal som foljer Socialstyrelsens foreskrifter och allmanna
rad. I ett fall finns endast sporadiska journaler under senare tid.

Trygghet och sikerhet

All personal har skrivit pa sekretessférbindelse och de har inf6r anstillning limnat utdrag ur
belastningsregistret. Personalen har fitt tjdnstelegitimation med foto. Majoriteten av den
intervjuade personalen anvinder inte sin tjanstelegitimation da de endast gar till kunder de
kinner. Riskbedémningar genomfors £6r alla kunder. Skriftliga riskbedémningar férvaras i
kundernas akter. Rutin for nyckelhantering finns. Inga kunder har limnat nycklar 1
dagsliget. En kund framf6r vid interviju att denne bett om att fa limna nycklar till Domicare
men att utféraren inte velat ta emot dom. Detta dr inte ndgot som Domicare kinns vid utan
uppger att ingen kund nekas att limna nycklar sa till vida de har svart att 6ppna dorren

sjalva.

Personalen har delvis tillgang till arbetsklader i form av skjorta eller tr6ja men inte byxor. I
de fall personalen borjar och slutar sina arbetspass hemma hos kunderna, tar de enligt
verksamhetsansvarig pa sig arbetsklidseln nir de kommer till kunden. Arbetskliderna
tvittas pa lokalen 1 Fisksitra. Den intervjuade personalen bekriftar att de fatt arbetstréjor.
Utifran personalintervjuerna gar det dock inte att sakerstilla att de anvinds dagligen och
tvittas efter varje arbetspass.

Brukarinflytande och bemotande

Domicare har med undantag fran 2015 genomfért egna brukarundersékningar 1 enkatform.
De upger att de fitt goda resultat av tidigare undersokningar. Domicare har f6r fa svarande i
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Nacka for att verksamhetens resultat ska sirredovisas 1 brukarundersckningar.
Verksamhetsansvarig uppger att han brukar bes6ka kunderna regelbundet for att héra hur
hemtjinsten fungerar.

Kunderna har enligt verksamhetsansvarig goda méjligheter till inflytande.
Genomférandeplanen utformas utifrin kundernas behov och 6nskemal och verksamheten
ar flexibel utifrin kundernas 6nskemal om vilka tider insatserna ska utforas.

Bemotandefragor diskuteras pa méten och utbildningstillfillen. De har bland annat haft
utbildning utifran fallbeskrivningar kring just bemotandefrigor.

Samverkan och informationsoverforing

Verksamhetsansvarig beskriver samverkan som ett forbittringsomrade rent generellt. De
har identifierat samverkan och informationséverféring som en risk 1 verksamheten. Enligt
verksamhetsansvarig tar de upp amnet pa moten och utbildningstillfillen f6r att paminna
personalen om vikten av samverkan kring kunderna.

Verksamhetsansvarig upplever att kommunikationen med bistindshandlidggarna kan
forbattras. De frimsta bristerna enligt verksamhetsansvarig ar handlaggarnas tillginglighet
samt bristande aterkoppling.

Handlaggarnas erfarenheter

Bistindshandlaggarna pa dldreenheten har inga synpunkter pa samarbetet med Domicare.
Handldggarna pa enheten f6r funktionsnedsittning har varierande erfarenheter. En
handldggare upplever att det varit svart att veta vem eller vilka i personalen som hjilper
kunderna och i vilken omfattning kunderna har hjilp i praktiken. Handlidggaren upplever
aven att aterkopplingen kring dessa kunder varit bristféllig. Enligt handlaggare pa enheten
tor funktionsnedsittning har tva kunder, enligt kundernas uppgifter, flyttat till Nacka fran
annan kommun med hjilp av Domicare. Detta under forutsittning att de ansékt om
hemtjanstinsatser frin Nacka kommun och valt Domicare som utforare. Dessa uppgifter
fornekar Domicare.

Intervjuer med kunder

Tre kunder har intervjuats i samband med kvalitetsgranskningen. Samtliga tre 4r ndjda med
hur hemtjansten utfors. De kdnner sig trygga med hemtjinsten och har fértroende f6r
personalen. De intervjuade kunderna upplever att de far ett respektfullt bemotande av
personalen och att de har mojlighet att paverka hur insatsen utfors. Samtliga upplever hog
personalkontinuitet. En kund uppger att denne férsékt limna nycklar till Domicare. Enligt
kunden ville inte utféraren emot nycklarna.



