| (5)
2016-11-24

PM

Granskningen ar genomférd av
Susanna Dennerlov och Sofia Rooth
Andersson pa sociala kvalitetsenheten

Kvalitetsgranskning av anordnare inom kundvalet

hemtjanst, ledsagning och avlosning, Nacka hemservice
AB

Mote med anledning av kvalitetsgranskning halls pa Nacka stadshus den 13 september
2016. Nirvarande vid moétet var dgare och kontaktperson [Personuppgift borttagen pa
grund av Pul], verksamhetsansvarig [Personuppgift borttagen pa grund av Pul ], personal
[Personuppgift borttagen pa grund av Pull] samt Susanna Dennerl6v och Sofia Rooth-
Andersson fran sociala kvalitetsenheten. Tva kunder har intervjuats vid senare tillfillen.

Sammanfattande bedomning

Nacka Hemservice AB har bedrivit hemtjanst i Nacka 1 24 ar ar och har didrmed ling
erfarenhet inom omradet. Verksamheten drivs i mindre skala och har stort fokus pa
personalkontinuitet. De kunder som intervjuats i samband med granskningen ar mycket
n6jda med Nacka Hemservice. Trots detta har flertalet brister identifierats utifran de lagar,
foreskrifter och férordningar som giller f6r verksamhetsomradet. Nacka Hemservice AB
behover vidta dtgirder inom flera omraden for att upptylla avtalet med Nacka kommun och
for att uppna en god kvalitet.

Brister och utvecklingsomraden:

e Verksamhetsansvarig nirvarar inte i verksamheten 1 den utstrickning som krivs for
kunna sakerstilla att verksamheten féljer de lagar, foreskrifter och férordningar som
styr verksamhetsomradet. Hon anses inte heller ansvara f6r den dagliga ledningen.

e Verksamheten saknar ett ledningssystem for kvalitet enligt Socialstyrelsens
toreskrifter och allminna rad. De bedriver inget systematiskt kvalitetsarbete
exempelvis genom synpunkts- och klagomalshantering, riskanalyser och
egenkontroller.
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e De saknas skriftliga lokala rutiner inom flera visentliga omraden sisom rapportering
enligt lex Sarah, rutin f6r synpunkter och klagomal och rutin f6r nyckelhantering.

¢ Den sociala dokumentationen ir ett stort utvecklingsomrade. Kunderna har inga
egna personakter enligt Socialstyrelsens foreskrifter och allminna rad.
Dokumentationen forvaras i vissa fall pa olika stillen och ar dirmed inte
sammanhallen. Uppdaterade genomférandeplaner saknas i vissa fall.
Genomférandeplanerna foljer inte Socialstyrelsens foreskrifter och allmanna rad.
Det finns inga l6pande sociala journaler i kundernas akter.

e Sammantaget har 65 procent av personalen pa Nacka Hemservice AB och
personalen hos underleverantéren som utfér uppdrag at Nacka Hemservice AB
relevant utbildning. Anordnaren uppnir dirmed inte kravet i villkoren pa 70
procent.

e De kan inte sikerstilla att anhoriganstilld personal utfor arbetet pa ett korrekt sitt
eller att kunden far ritt hjilp. De kan heller inte sakerstilla att den anhériganstillda
personalen foljer gillande hygienforeskrift.

e Anordnaren har inte aterkopplat féraindrade omsorgsbehov hos kunderna till
kommunens bistandshandliggare enligt villkoren.

® Anordnaren behover utarbeta rutiner och arbetssitt for att kontinuerligt kunna
siakerstalla att underleverantoren foljer avtalet med Nacka kommun och att
underleverantoren foljer de lagar, foreskrifter och férordningar som giller f6r
verksamhetsomridet.

Allmant

Nacka Hemservice AB dr godkinda anordnare inom kundvalet hemtjinst, ledsagning och
avlosning sedan 1992. De har i dagsliget cirka 20 kunder i Nacka kommun och har ett
kapacitetstak pa 600 timmar. Nacka Hemservice profilering dr att vara en mindre
verksamhet med fokus pa personalkontinuitet. Nacka Hemservice ir dven godkinda inom
kundvalet ledsagarservice, avlgsarservice samt utfér personligt assistans.

I dgarens bostad pa Virmdo finns kontor, férvaring av social dokumentation och férvaring
av nycklar. Social dokumentation och nycklar férvaras dven hos féretagets underleverantor
som har kontor inklusive personallokal i Nacka.

Nacka hemservice anvinder sig av Anlita (ASO) AB som underleverantor. Enligt ledningen
utfor underleverantéren frimst insatser pa kvillar och helger da ledning och personal pa
Nacka hemservice oftast inte arbetar vid dessa tidpunkter. Frimst r6r det sig om kunder
som under tiden hos Nacka Hemservice fatt ett utdkat hjalpbehov med
omvardnadsinsatser. Vid tidpunkten f6r métet finns inget skriftligt godkdnnande av Nacka
kommun vad giller underleverantéren. Daremot har Nacka Hemservice tidigare meddelat
Nacka kommun att de anvinder sig av underleverantdr i samband med arlig webb-enkat.
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Ledning och personal

Nacka Hemservice dgs av [Personuppgift borttagen pa grund av Pull] och [Personuppgift
borttagen pa grund av Pul]. Det ar [Personuppgift borttagen pa grund av Pul.] som i
praktiken ansvarar f6r och utfér den dagliga ledningen. Verksamhetsansvarig ar
[Personuppgift borttagen pa grund av Pul]. Hon dr anstilld pa 25 procent for att utfora
administrativa uppgifter saisom framtagande av rutiner. Detta arbete utfors pa kvillar och
helger da [Personuppgift borttagen pa grund av Pul] har en heltidssysselsittning som
arbetsterapeut pa dagtid, vardagar. Enligt villkoren ska verksamhetsansvarig finnas i
verksamheten i den utstrickning som krivs for att verksamheten ska félja de lagar,
toreskrifter och férordningar som styr verksamhetsomradet. [Personuppgift borttagen pa
grund av Pull] bedéms inte finnas 1 verksamheten i den utstrickningen. Hon bedéms inte
heller vara insatt 1 verksamheten i den utstrickning som krivs f6r att hon ska kunna anses
ansvara for den dagliga ledningen.

Det dr sammanlagt sex personal som utfor hemtjanstinsatser inklusive [Personuppgift
borttagen pa grund av Pull] som dven hon arbetar hemma hos kunder. Omriknat till
arsarbetare dr det 2,05. Utover denna personal tillkommer underleverantérens personal som
utfor insatser at Nacka hemservice. Underleverantéren utfor tjianster motsvarande 2,95
arsarbetare. Underleverantéren utfor saledes majoriteten av de beviljade insatserna.

Personalen gar direkt hem till kunderna nir arbetspassen borjar. De har inga fasta
personalméten. [Personuppgift borttagen pa grund av Pull] uppger att hon har regelbunden
kontakt med personalen. Verksamheten har en kund med anhériganstilld personal.
[Personuppgift borttagen pa grund av Pul] har telefonkontakt med den anhériganstillda
personalen en ging i manaden.

Kompetens och kompetensutveckling

Verksamhetsansvarig [Personuppgift borttagen pa grund av Pull] har adekvat kompetens
enligt villkoren. I praktiken dr det dock [Personuppgift borttagen pa grund av Pul] som
bade ansvarar f6r och utfér den dagliga ledningen. [Personuppgift borttagen pa grund av
Pul] har utifran villkoren adekvat kompetens for att utfora daglig ledning men inte for att
ansvara for den dagliga ledningen.

65 procent av personalen har relevant utbildning vid sammanrikning av anordnarens och
underleverantorens utbildningsniva. (76 procent av Nacka Hemservice personal har relevant
utbildning, 58 procent av undetleverantdrens personal som utfér uppdrag at Nacka
Hemservice har relevant utbildning).

Det finns ingen kompetensutvecklingsplan for verksamheten och inte heller f6r varje
enskild personal. Personalen har inte haft frekvent kompetensutveckling under senaste aren.
Inga medarbetarsamtal genomférs.
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Ledningssystem for kvalitet

Verksamheten har inte upprittat ett ledningssystem for kvalitet enligt Socialstyrelsens
foreskrifter och allminna rad. Lokala skriftliga rutiner saknas inom flera omraden,
exempelvis rutin for rapportering enligt lex Sarah, synpunkter och klagomal samt
nyckelhantering. Det finns en checklista for introduktion av nyanstallda, daremot saknas
skriftlig rutin. Skriftlig rutin f6r hot och vald finns.

Verksamheten har inte registrerat nagra synpunkter eller klagomal under 2015. Synpunkter
och klagomal hanteras fraimst muntligen.

Dokumentation

Social dokumentation forvaras frimst i dgarens bostad pa Viarmdo 1 ett last skdp. Social
dokumentation foérvaras aven hos undetleverantoren. 1 samband med motet den 13
september 2016 granskas den sociala dokumentationen. Dokumentation rérande enskilda
forvaras 1 samma parm i bokstavsordning. Kunderna har siledes inga egna sammanhallna
akter som f6ljer Socialstyrelsens féreskrifter och allminna rad. Uppdaterade
genomforandeplaner finns for majoriteten av kunderna men saknas for nagra kunder. I
vissa fall stimmer genomférandeplanerna inte 6verens med det aktuella behovet vilket inte
aterkopplats till kommunens bistindshandliggare. Genomférandeplanerna ir i stort sett
utformade som ett schema. De f6ljer inte Socialstyrelsens foreskrifter och allminna rad.
”Vad” som ska goras och ”nir” framkommer 1 samtliga fall. ”Hur” insatserna ska
genomforas saknas helt liksom mal och delmal.

Det saknas l6pande sociala journaler f6r kunderna. Enligt [Personuppgift borttagen pa
grund av Pul] antecknar hon hindelser av vikt och avvikelser i ett anteckningsblock pa
kontoret. Enligt [Personuppgift borttagen pa grund av Pul] skriver underleverantoren
sociala journaler som forvaras pa deras kontor. Dokumentation kring enskilda kan saledes
dokumenteras och forvaras pé olika stillen. Enligt [Personuppgift borttagen pa grund av
Pul] sker muntliga rapporteringar 16pande vilket minskar risken for att information ska ga
torlorad.

Trygghet och sakerhet

Samtlig personal har skrivit pa sekretessforbindelse och limnat utdrag ur
belastningsregistret. Personalen har tjinstelegitimation med foto. Skriftlig rutin f6r hot och
vald finns.

Nycklar férvaras dels 1 kassaskap pa Virmdo och dels hos underleverantoren. Blankett for
nyckelkvittens finns. Diaremot saknas skriftlig rutin f6r nyckelhantering.

Det saknas rutin vad giller personalens arbetsklddsel utifran gillande hygienforeskrift. Den
personal som nirvarar vid motet uppger att denne anvinder arbetsklider som tvittas
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hemma dagligen. Ledningen vet inte huruvida den anhériganstillde personalen anvinder
arbetskladsel.

Brukarinflytande och bemotande

Nacka Hemservice har svarat i den arliga webb-enkiten att de utfor egna
brukarundersokningar. Enligt ledningen bestar dessa 1 att muntligen fraga kunderna hur de
upplever insatserna. De har inte sammanstallt resultatet.

[Personuppgift borttagen pa grund av Pull] upplever inte att genomférandeplanerna dr ett
verktyg de anviander aktivt i verksamheten. Nacka Hemservice poiangterar dock vikten av att
kunderna ska ha mojlighet att paverka insatsens utformning. Verksamheten arbetar utifrin
virdeorden kunskap, respekt och empati.

Samverkan och informationsoverforing

Ledningen uppger att samarbetet med bistandshandliggarna dr personbundet och kan
forbattras. De uppger att det ibland tar lang tid att fa nya bestillningar och att de inte alltid
far den aterkoppling de 6nskar av bistindshandliggarna. De upplever att samarbetet med
hemsjukvarden fungerar tillfredsstillande. Samarbetet med vardcentralerna varierar
beroende pa vardcentral.

Handldggarnas erfarenheter

Flera handliggare upplever en otydlighet kring hur samarbetet ser ut mellan Nacka
Hemservice och underleverantéren och i vissa fall vem som ar ansvarig for utférandet av
insatserna. I 6vrigt har de inga synpunkter pa samarbetet med Nacka Hemservice.

Erfarenheter av kunder

Tva kunder har intervjuats i samband med kvalitetsgranskningen. Bada kunderna har hjalp
med serviceinsatser och dr mycket néjda med insatserna. De upplever hég
personalkontinuitet och att de far ett respektfullt bemé6tande av personalen. De vet vart de
ska vinda sig med synpunkter och klagomal och upplever att de har goda méjligheter att
paverka utformningen pa insatserna.



