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| Bakgrund

Utifran Nacka kommuns mal Bdsta utveckling for alla, Stark och balanserad tillvit
samt Maximalt virde for skattepengarna har dldrenimnden bland annat formulerat
foljande fokusomraden:

“Seniorer kinner sig trygea och har ett stort inflytande 6ver hur omsorgen och
hjalpen utformas.

Genom ett fortroendefullt samarbete med utférare och foretag utvecklar
kommunen vilfirden f6r Nackas seniorer.
Aldreomsorgen utvecklas utifrin Nackabornas behov.”

(Ur Mal och budget 2019 — 2021)

Aldrenimnden har gett social- och ildredirektéren i uppdrag att genomfora en
utredning av avb6jda besok for kundvalet inom hemtjanst, ledsagning och
avlosning. Utredningen, som ar gjord med ovanstaende fokusomraden i
blickfinget, ska ge svar pa:

e Hur hanterar andra kommuner avbojda besok?

e Hur mycket avb6jda besok registreras 1 tid varje manad i Nacka?

e Vilka variationer finns mellan foretagen 1 Nacka? Hur kan dessa forklaras?

e Vilka synpunkter har anordnarna framfért?

e Vilka forslag har framkommit som Okar incitamentet att minska avbojda
besok?

e Vad ir forlusten i ersittning f6r anordnaren av avbojda besék per manad?

e Om avbo6jda besok ska ersittas till viss del, vad skulle det innebira
ckonomiskt?

e Hur hanteras avbojda besok 1 andra kundval 1 Nacka?

Avbojda besok (bomtider) dr enstaka insatser som stills in med kort varsel, till
exempel nar:

- kund ar inte hemma nir hemtjanstpersonalen kommer,

- kund avbokar det inplanerade besoket med kort varsel,

- kund avstar det inplanerade besoket 1 dorren,

- hemtjanstpersonalen inte kommer i tid och kund limnar hemmet i tron att
hemtjanstpersonalen inte kommer,

- bristande kommunikation mellan hemtjianstpersonal nir kund avbokat tid.

Ett besok av hemtjdnstpersonal kan besta av en eller flera insatser, till exempel
stod pa morgonen och dusch. Om en eller flera insatser har pabdrjats ar inte
bestket att betrakta som avbéjt dven om en eller flera insatser helt eller delvis
avbojs. Hela besoket ska vara avbojt for att det ska riknas som ett avbojt besok.
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2 Omvarldsbevakning

For att jimfora hur olika kommuner hanterar avbojda besok dr det relevant att ta
hinsyn till vilka checkbelopp dessa ersitter sina hemtjinstanordnare med.
Omvirldsbevakningen omfattar de kommuner som Nacka kommun har beslutat
att jaimfora sig med. Undantaget dr Taby kommun, som inte redovisas di de har
en modell som inte dr jaimforbar med Nacka.

Hemtjanst inkl. Ledsagning/ avl6sning
momskomp. inkl. momskomp.

423 Som hemtjanst

Danderyd 440 Som hemtjanst
373 311311
399 Som hemtjanst
410/369* 410/410
443 Som hemtjanst
380 287/287
Varmdo (zon 1)
kl. 06-19 431.80 Som hemtjanst
kl.19-22 462,20
Helg 492,80
Storhelg 549,70

Solna*: Det hogre beloppet avser omvirdnadsinsatser och ersittningen avser utférd tid. Det ligre

beloppet avser serviceinsatser som ersitts med schablon-tider.

Hemtjanstanordnarna 1 Nacka jamfor ofta Nackas checkbelopp med den

ersittning som Stockholms stad har beslutat om. Stockholm stiller en del krav

som inte Nacka kommun stiller, vilket forsvarar jimférelsen med dem:

- de har ett antal kollektivavtalsliknande villkor kring anstillning,

- deras anordnare ska efterstriva att erbjuda personalen fast anstillning och
heltid ska vara norm,

- deras anordnare ska se till att personalen kontinuerligt far utbildning,
fortbildning och handledning,

- deras anordnare ska ta emot praktikanter, elever och studenter,

- deras anordnarna ska dven utféra natthemtjanst och ansvara for
larmutryckningar.

Ersittningen for natthemtjinst i Stockholm 4r 224 kronor per insats och ingen
ersittning utgar f6r dubbelbemanning. I Nacka dr det Vilfird Samhillsservice
som ansvarar for natthemtjinst och ersittningen dr 236 kronor per besék och vid
dubbelbemanning utgar dubbel ersittning. I Nacka dr det vanligt med
dubbelbemanning nir natthemtjanst utférs. I Stockholm erhaller
hemtjinstanordnare en fast manadsersittning om 169 kronor per larmkund. I
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Nacka ir det Vilfird Samhillsservice som ansvarar f6r larmutryckningar i

enlighet med en intern 6verenskommelse med édldreenheten.

Nedan redovisas hur de olika kommunerna ersitter avb6jda besok, omstillnings-

tid, genomférandesamtal, minskade/avslutade insatser och N6jd Kund Index
(NKI) fran Socialstyrelsens Oppna jimforelser av dldreomsorg 2018. NKI ir ett
index f6r kundnéjdhet, det vill siga hur n6jda kunderna dr med den anordnare

som utfor deras hemtjinstinsatser.

Avbojda besok 2019

Ersitts ej
Danderyd Ja, om avbojt max 24
timmar innan.
Anordnaren ersatts och
kund betalar for planerad
tid. Om en av flera insatser
avbojs betalas ingen

ersattning.
Lidingo Hogst 3 dagar

Hogst 2 dagar, om avbojt

max 48 timmar innan.
(Anordnaren ersitts med
50 %, kunden betalar full
avgift.)
Hogst | dag (cirka 50% av

ers.)

Ersitts ej

Tyreso Hogst | dag

Varmdo Hogst | dag

Omstillningstid

Hogst 4 dagar

Hogst 3 dagar

Manuell hantering

Hogst 3 dagar

Hogst 4 dagar

Hogst 5 dagar
Dag 1:75 %, dag 2:
25%

Hogst 5 dagar

Hogst 2 dagar

Nej

Genomforande-

samtal/ny kund

Ja, en timme

Ja, tva timmar
Manuell

hantering

Nej

Nej

Ny kund: Max 4
timmar * 362 kr

Nej

Nej

| 200 kronor
(hantering av
nyckelfritt las

ingar)

Minskade/
avslutade

insatser

Nej

Nej

Nej

Hogst 4 dagar

Nej

Hogst 5 dagar

Uppsagningstid:

2 dagar
Nej

Som framgir av tabellen ovan ersitter inte Nacka kommun och Stockholm stad

for avbojda besok. Kommuner som ersitter for avbojda besok tillater inte att
besoken utférs vid ett senare tillfille. I Nacka dr det vanligt att avb6jda besok

utfors vid ett senare tillfille, vilket kan vara positivt ur ett kund- och
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valfrihetsperspektiv. Det foljer dldrenimndens fokusomrade att kunderna ska ha
inflytande 6ver omsorgen.

Sollentuna kommun och Danderyds kommun ersitter anordnare for avbojd tid
och tar ut avgift av kunden f6r avb6jd tid. I Sollentuna kommuns
forfragningsunderlag framgar att nir en kund upprepade ganger avbojer beviljad
och planerad tid ska utféraren utan dréjsmal informera bestillaren. I Danderyds
kommuns regelverk for ersattning framgar att utféraren ska gora en anteckning
om orsak till det avbojda bescket samt att tidpunkt och datum f6r avbokningen
ska framga.

De tva kommuner, Liding6 stad och Tyres6 kommun, som har hégst NKI
ersatter hemtjanstanordnarna med ligst checkbelopp. Liding6 stad ersitter
hemtjanstinsatser med schablontider och de anvinder inte mobil ater-
rapportering. Kundernas beviljade tid ligger till grund f6r den ersittning som
anordnarna far. Liding6s anordnare ansvarar for larmutryckningar mellan kl.
07:00 och 21:59, instillelsetiden dr 30 minuter. Om den tiden 6verstigs kan
kommunen ta ut ett vite om 2 000 kronor. Tyresé6 kommun anvinder inte heller
mobil 4terrapportering. Aven Tyresés anordnare ansvarar for larmutryckningar
mellan kl. 07:00 och 22:00, instillelsetiden 4r 30 minuter.

3 Avbojda besok i Nacka kommun

I december 2018 inleddes en testperiod om sex manader da hemtjinstanordnarna
registrerade avb6jda besok 1 det mobila aterrapporteringssystemet Phoniro.
Andelen avbojda besok har under testperioden 6kat nagot varje manad, vilket
troligtvis kan forklaras med att anordnarna har blivit battre pa att registrera de
avbojda bes6ken. Anordnarna har framhallit att méjligheten att rapportera avbojd
tid 1 Phoniro ar ett bra verktyg f6r dem att f6lja upp kunder och personal.
Anordnarna anvinder det bland annat for att f6lja upp och forbittra kvaliteten.

Den sex manader linga testperioden visade foljande andel avbojd tid i relation till
den beviljade tiden (inom parantes anges antalet timmar i genomsnitt for beviljad
tid per manad och anordnare):

0 Yo: 3 anordnare (471 timmar)

0—1%: 5 anordnare (3 261 timmar)
1-2%: 5 anordnare (3 151 timmar)
2-3%: 3 anordnare (3 051 timmar)
3,42 % 1 anordnare (2 189 timmar)
4,17 %o 1 anordnare (5 926 timmar)
4,82 %o: 1 anordnare (3 680 timmar)
6,82 %o: 1 anordnare (6 462 timmar)

Det ir stora variationer mellan hemtjdnstanordnarna i Nacka. Generellt kan sigas
att de storsta anordnarna rapporterar mer avbojd tid 1 relation till beviljad tid och
de minsta anordnarna rapporterar mindre avbéjd tid. De tre minsta anordnarna
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har inte rapporterat nagon avbojd tid 6ver huvud taget. I Gvrigt gar det inte att
dra nagra slutsatser om avbojd tid i relation till beviljad tid.

Det kan finnas olika férklaringar till variationer mellan anordnarna:

- de kan ha registrerat avbojda besék olika

- en del har registrerat avkortade besék som avbéjda

- eventuellt kan personalkontinuiteten och N6jd Kund Index paverka

- anordnatrens storlek, mindre anordnare kan ha mer kontakt med sina kunder

- anordnare som lyckas gora sina kunder mer delaktiga har firre avbojda besék

- mindre anordnare kan ha littare att dndra i sin planering och ersitta det avbojda
bescket med ett annat besok alternativt utféra det avbojda besdket vid ett senare
tillfalle.

I tabellen nedan visas andelen avbéjd tid under testperioden jamfért med beviljad

tid.
Dec 2018 Feb 2019 m Apr 2019 m

Ej registrerat 6 foretag 5 foretag 4 foretag 5 foretag 4 foretag 2 foretag
avbojda besok

% andel avbojd 2,07 2,18 2,41 2,51 2,76 2,99

tid i relation

till beviljad tid

Variation 0-6,65% 0-7,64% 0-6,44% 0-7,21% 0-6,69% 0-11,37%
(nast (nast (nast (nast (nast (nast
mest: mest: mest: mest: mest: mest:
4,15 %) 4,14 %) 4,14 %) 5,50 %) 5,28 %) 6,61 %)

I tabellen nedan visas for testperioden, det vill siga fran december 2018 till maj
2019:

e beviljad tid

e procentuellt avbojd tid

e personalkontinuitet de tva forsta veckorna i maj 2019

e No6jd Kund Index for 2018.

Personalkontinuiteten beriknas pa kunder som dr 65 ar eller dldre och som har
minst tva besok per dag under det valda tidsintervallet. En god personal-
kontinuitet inom hemtjidnsten innebir att kunderna ska mota sa fa medarbetare
fran hemtjinsten som mojligt. I en studie fran 2014 (Brukares syn pa omsorgskvalitet
7 hemtjansten, Mdlardalens higskola) framgar att personkontinuitet dr en av de
viktigaste kvalitetsfragorna for kunderna. I studien beskrivs dven att en god
personalkontinuitet paverkar andra viktiga kvalitets-aspekter positivt, till exempel
upplevd nojdhet och trygghet. Diremot upplever kunder oro nir de moter manga
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olika medarbetare frain hemtjinsten. Nedan redovisas den genomsnittliga
personalkontinuiteten per kund for respektive anordnare.

Anordnare Beviljad tid

Abborre hemtjinst, stid och pers ass AB 1183
Ambea AB - Vardaga hemtjinst Nacka 35559
Annas vard och hemtjinstteam AB 27 353
Annelies Hemtjianstteam AB 38 771
Assistans & Hemtjanst i Stockholm AB 18 930
Baggensfjirdens hemtjinst AB 35909
BAMBOO Care Team AB 4481
Curanda Virdassistans AB 10675
Domicare AB 2067
EFOEL pers ass och hemtjinst AB 22084
Enklare Vardag i Sverige AB 1937
Holmstroms hemtjanst AB 13132

HS Trygg tillvaro AB 6638
Ideal vird och Service i Sthim AB 35733
Lévholmens hemtjinst AB 38143
Nacka hemtjinst AB 19532
Olivia Hemtjinst AB 38658
SAGAC i Stockholm AB 2770
Saltsjobaden Hemtjanst N/H AB 8037
Solid Care Assistans Sthim AB 3730

Summa: 365284
* Anordnaren har inga kunder som har minst tva besok per dag mellan valt
tidsintervall.

** For fa eller inga svar redovisas inte.

Det gar inte att dra ndgra sikra slutsatser av ovanstaende tabell. Daremot gar det
att konstatera att den anordnare som har ligst N6jd Kund Index har procentuellt
mest avbojda bes6k och att de anordnare som har hogst N6jd Kund Index har fa
avbojda besok och generellt god personalkontinuitet.
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4 Anordnarnas och dldreenhetens synpunkter

Vid ett dialogmoéte under testperioden framférde anordnarna féljande som

moijliga orsaker till att insatser och besok blir avbéjda:

det 4r en man som ska utféra insatsen och kunden vill att det ska vara en
kvinna,

personalens nationalitet kan vara en orsak,

kunden kan ha ”favoritpersonal”, avb6jer om annan personal kommer,
det dr frimst anhoriga som avbojer besok,

kunden avbojer nir det finns ett bistaindsbeslut som ér beslutat i samrad
med anhorig/nirstiende och det inte stir i relation till det faktiska
behovet eller till kundens 6nskan,

det kan finnas ett bistindsbeslut men kunden 6nskar inte bérja med
insatsen utan invantar att faktiskt behov uppstar (upplevelsen ér att det ar
forknippat med forenklad handliggning),

det finns en sirskild mélgrupp dér det tar tid att etablera kontakt med
kunden for att fa mojlighet att utfora beviljade insatser, anordnarna anser
att ersittning ska erhallas f6r avb6jda besok for denna malgrupp om en
handliggare har gjort en sidan bedémning,

det kan vara sa att det tidigare var bittre kontinuitet och personalen
kinde kunden bittre,

det dr inte kontinuiteten som avgor, utan verksamheten och
teamorganiseringen,

en del kunder dr mer bendgna att avb6ja besok.

Anordnarna framforde vid dialogmotet dven foljande forslag pa atgarder for att

minska avbojda besok:

kommunen tar fram ett kundbrev som beskriver regelverket kring
avbojda besok och vilka férvantningar kunderna kan ha pa personalen
som kommer,

snabbare omprévning av bistandsbeslut,

kunden far betala avgift f6r avbojda besok,

kundens kontaktperson haller “extra” kontakt med kunder som ofta
avbokar

Aldreenheten anser att det ir angeliget att minska andelen avbéjda besék. Det dr

en viktig kvalitetsfraga att kunder som har blivit beviljade omsorg och stéd far

det behovet tillgodosett. Aldreenheten har tagit fram ett brev som anordnarna

kan limna till sina kunder, se bilaga 1. Kommunen arbetar stindigt med att

informera kunder och anhériga om vikten av att avboka besok 1 god tid.

Samtidigt ar det viktigt ur ett valfrihetsperspektiv att kunderna vid speciella
tillfallen har mojlighet att tacka nej eller dndra tidpunkten for besoket, trots att

det forsvarar hemtjanstanordnarnas arbete. Till exempel édr det bra att kunder

med en demensdiagnos kan fa insatserna utforda vid ett senare tillfille nir de ar

mottagliga fOr att ta emot hjalp och att omsorgskunder kan fa insatserna utférda
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nir deras allmantillstind medger det. Om kunden tackar nej till beséket med kort
varsel pa grund av att anhoriga dr pa besok dr det positivt att kunden far
mojlighet till social samvaro med sina anhériga. Vid dessa tillfillen kan det vara sa
att anhoriga har tillgodosett kundens behov av hjilp och besoket behéver dairmed
inte bokas pa nytt.

5 Forslag pa hantering av avbojda besok och dess
ekonomiska konsekvenser

Aldreenheten har féljande férslag pa vad bistindshandliggare kan gora for att
minska andelen avb6jda besok:

- vara mer noggranna vid kontroll av inrapporterade insatser och folja upp
differenser mellan utférd och beviljad tid med kund och anordnare,

- vara mer uppmarksamma pa att insatser inte ska vara “vilande” utan
kontakta kund f6r omprévning, uppfoljning eller avslut,

- gOra uppfoljningar oftare for att sikerstilla att beviljade insatser ar
adekvata,

- uppmana kunder och anordnare att informera bistandshandldggare vid
torandrat behov (ofta avbokar kunder insatser endast till anordnaren,
men beslutet finns kvar),

- uppmana kunder att vid tillfilliga avbokningar kontakta anordnaren i god

tid

Aldreenheten anser att om uppdraget hos en kund kriiver ett mer omfattande
motivationsarbete med risk for avbokningar kan anordnaren kontakta
bistandshandliggaren f6r individuell bedémning for att komma 6verens om
ersittning for avbojda besok under de forsta veckorna.

Det finns kommuner som tar ut en avgift fran kunden vid avbokat bes6k, men
det 4r inte forenligt med dldrenimndens fokusomriade som dr att seniorer ska
kanna sig trygga och ha ett stort inflytande 6ver hur omsorgen och hjalpen
utformas.

Foljande ligger till grund for ersittning av kringtid i checkbeloppet for
hemtjanstkundvalet:

e Det gjordes en stor utredning av hemtjinstkundvalet 2014. Da héjdes
berikningen av personalens sa kallade kringtid fran 25 till 29 procent for
att kompensera att kommunen inte lingre gav ersittning for instéllda
besck med kort varsel.

e Det gjordes en 6versyn av hemtjinstkundvalet 2018. D4 minskades
berikningen av personalens kringtid fran 29 till 28 procent {or att
kompensera att kommunen fran och med 2019 ger ersittning for
omstillningstid. Om kommunen istillet hade beslutat att ersatta
hemtjinstanordnarna for avbojda besok hade 2019 ars checkbelopp for
hemtjansten varit 412 kronor (jamfér med dagens ersattning om 423
kronor).
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Sammantaget har anordnarna férlorat knappt 3,8 miljoner kronor i avbéjda besok
under den halvirslinga testperioden, forutsatt att checkbeloppet f6r avbéjda
besok hade varit 412 kronor. Samtidigt har ersittningen under testperioden varit
drygt 3,3 miljoner hogre eftersom anordnarna blir kompenserade f6r avbojd tid
med det hégre checkbeloppet som giller idag. Vidare ar det vanligt att avbojda
besok utfors vid ett senare tillfille, vilket paverkar ovanstiende berakningar.

5.1 Forslag I: Ingen forandring

Ersittning for avbojda besok ska dven fortsittningsvis inga i checkbeloppet och
anordnarna ska inte ersittas for dessa separat. Anledningen ér att det annars inte
finns lika stort incitament for anordnarna att vara pa plats hos kunden. Samtidigt
ar avbojda besok ett problem f6r anordnarna och kommunen behéver ta sitt
ansvar for att minska de avb6jda besoken. Kommunen har tagit fram ett
informationsbrev till kunderna, se bilaga 1, och ska arbeta mer aktivt med
uppféljning av bistandsbeslut.

5.2 Forslag 2 och 3: Den totala hemtjanstersattningen
lamnas oférandrad
Den totala hemtjanstersittningen limnas oforindrat och omférdelas med

tillskapandet av ersittning f6r avbojda besék som bekostas med motsvarande
sankning av checkbeloppet.

Forslag | Beskrivning Checkbelopp | Ersattning
avbojda
besok

Forslag | Oférandrat totalbelopp,

2 avbojda besok ersatts ur

checken med 100 kronor per 419 100
timme

Forslag | Oférandrat totalbelopp,

3 avbojda besok ersatts ur 416 2115

checken med 50 procent av
checkbeloppet

5.3 Forslag 4, 5 och 6: Den totala hemtjanstersattningen
hojs

Den totala hemtjanstersittningen hojs med en ersittning for avbojda besék

utéver ordinarie checkbelopp.

Forslag | Beskrivning Checkbelopp | Ersadttning Hojd
avbojda hemtjanst-
besok ersattning

Forslag | HOjd check, avbojda besok
4 ersatts med 100 kronor per 423 100 906 054
timme
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checkbeloppet

Forslag | HOjd check, avbojda besok

5 ersatts med 50 procent av 423 211,5 1916 304
checkbeloppet

Forslag | HOjd check, avbojda besok

6 ersatts med 100 procent av 423 423 3 832 608

6 Andra kundval

Det finns tva kundval inom sociala omsorgsprocessen som ersitter anordnaren

tor avbojda besok, familjebehandling och boendestéd.

Kundvalet f6r familjebehandling ersitter uteblivna besck och avbokningar gjorda

mindre dn 24 timmar fére 6verenskommen tid, halv ersittning utgar efter

provning enligt 6verenskommelse med anordnaren. For avbokningar mer dn 24

timmar fére Overenskommen tid utgar ingen ersittning.

Kundvalet f6r boendestdd ger full ersittning om beséket avbokas mindre dn 24

timmar fore avtalad tid.
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