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KOMMUN
Kommunstyrelsen

Yttrande over revisionsrapport 2018:1 — Granskning av
styrning, uppfoljning och kontroll av siarskilda boenden
for dldre

Forslag till beslut
Kommunstyrelsen antar yttrande Over revisorernas granskning av styrning, uppféljning och

kontroll av sirskilda boenden f6r dldre i enlighet enligt bilaga 1 till tjinsteskrivelsen daterad
den 29 oktober 2018

Sammanfattning

Pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna har en extern granskning gjorts av styrning,
uppfoljning och kontroll av sirskilda boenden for édldre i kommunen. Granskningen avser
huvudsakligen aldrenimndens ansvarsomrade men dven kommunstyrelsens styrning och
den kommunala produktionen har granskats. Revisorerna har framfért rekommendationer
om att kommunens reglemente for intern kontroll behover revideras samt att det enligt
kundundersokningar finns brister 1 kundernas kunskap om vart de ska vinda sig med
synpunkter och klagomal.

Kommunens reglemente for intern kontroll har inte uppdaterats sedan 2012 och
stadsledningskontoret kommer att géra en 6versyn av det under 2019. Vilfard
samhallsservice, genom Nacka seniorcenter, erbjuder manga mojligheter f6r kunderna att
limna synpunkter och klagomal men dessa mdojligheter behéver kommuniceras dn tydligare.
Insatser pagar for att 6ka dialogen och tydliggéra kommuniceringsméjligheterna gentemot
kunder och anhériga. Arbetet kommer att f6ljas upp i bokslutet f6r 2019.
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Arendet

Bakgrund

Pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna har en extern granskning gjorts av styrning,
uppfdljning och kontroll av sirskilda boenden for édldre i kommunen. Granskningen avser
huvudsakligen dldrenimndens ansvarsomrade men dven kommunstyrelsens styrning och
den kommunala produktionen har granskats.

Revisorerna lyfter fram att Socialstyrelsens brukarundersokning f6r 2017 anger att en stor
andel av brukarna pa de kommunala dldreboendena inte kinde till vart de skulle vinda sig
med synpunkter och klagomal. Revisorerna lyfter fram att det ar viktigt att
kommunstyrelsens verksamhetsutskott och dldrenimnden f6ljer denna utveckling noggrant.
Revisorerna rekommenderar kommunstyrelsen att sikerstilla att brukare kanner till vart de
ska vinda sig med synpunkter och klagomal.

I reglementet f6r intern kontroll anges, ett antal kontrollpunkter som ska utgora den interna
kontrollen. Enligt vedertagna rutiner f6r intern kontroll ska den interna kontrollen bygga pa
en riskanalys. Det ér troligt att kontrollpunkterna i reglementet bygger pa en sadan, men det
ar ocksa sannolikt att riskerna ser annorlunda ut idag jamfort med 2012, da reglementet
antogs.

Egenkontrollplan
Reglementet for intern kontroll antogs 2012 och enligt det ska nimnderna i samband med
att de beslutar om f6rslag till mal och budgetram anta en uppfoljningsplan, dir den interna
kontrollen ingar. I den interna kontrollen ingar att sikerstilla foljande:
e Upphandling

o tillginglighet till befintliga avtal

o 6ppen och transparent planeringsprocess infér upphandling

o dokumentation av val att géra direktupphandling

o oppen och transparent uppféljning och utvirdering

Kundvalssystem
o tydliga auktorisationsvillkor
o 6ppen och transparent uppfoljning och utvirdering

Identifiering av nimndspecifika risker
o stickprovskontroller
o koptrohetsanalyser

Incidenthantering
o hantera de brister som uppticks
o forutsidgbara och rittvisa procedurer nir brister uppticks

Efterlevnad av interna regelverk

Det ar viktigt att riskanalyserna omfattar verksamhetens samtliga delar och genomfors
fortlopande. Det bedéms finnas behov av att se 6ver kommunens reglemente f6r intern
kontroll for att sikerstilla att det tydligt framgir att internkontrollplanen ska bygga pa en
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risk- och visentlighetsanalys 1 storre utstrickning. Stadsledningskontoret kommer att gora
en oversyn av reglementet under 2019.

Synpunktshantering inom Nacka seniorcenter

Den senaste Nationella brukarundersékningen (2018) visar att endast 42 procent av
kunderna vet vart man kan vinda sig med synpunkter och klagomal. Detta ar en viss
torbattring jamfort med 2017 men fortfarande ligre dn riket. Under 2017 emottogs,
registrerades och atgardades 271 synpunkter (varav 231 klagomal) och hittills i ar 197 (varav
159 klagomal). Intressant att notera dr att det seniorcenter som har lagst resultat pa
brukarundersckningen i detta avseende ar det som tar emot och hanterar flest synpunkter.

Inom Valfird samhallsservice, Nacka seniorcenter vilkomnas bade férslag och synpunkter,
savil klagomal som berém. Det ses som en grund £6r kundernas delaktighet och som ett
underlag f6r verksamhetsutveckling. Verksamheterna hanterar och éatgirdar synpunkter
frekvent och anvinder dem i sitt forbittringsarbete. Alla synpunkter hanteras sa nira
kunden som m&jligt. Alla medarbetare oavsett yrkesfunktion eller arbetsuppgift har ansvar
for att ta emot och hantera klagomal och synpunkter. Alla inkomna synpunkter registreras i
en databas (Infosoc) for att de ska kunna sammanstillas infor kartliggning och analys. Varje
verksamhet hanterar sina respektive klagomal. Den vil inarbetade systematiken skapar goda
mojlighet till att lira av brister och fel.

Vanligast ér att synpunkter framfors muntligen eller via mejl till ledningen i respektive
verksamhet. Det finns dven synpunktsblanketter i de boendes rum och information ges vid
inflyttning. Det finns aven mojligheter att limna synpunkter via webben, synligt pa
verksamheternas hemsidor. Anhériga och boenden informeras dven aterkommande i
samband med avdelningsmé&ten och anhorigméten. Forhoppningen ar att detta
sammantaget ska leda till att flertalet kunder vet vart de ska vinda sig med synpunkter och
klagomal. Analysen av den senaste brukarundersékningen, avseende detta, dr att metoderna
tor synpunktshanteringen ir tillfredsstillande men inte tillrickligt kommunicerade med
kunder och nirstiende. Resultaten kommer darfor att presenteras i olika forum for kunder
och nirstdende i syfte att fa battre kinnedom om hur verksamheterna kan 6ka
medvetenheten om mdéjligheterna att limna synpunkter pa verksamheterna.

Ekonomiska konsekvenser
Forslaget till beslut medfér inga ekonomiska konsekvenser.

Konsekvenser for barn
Forslaget till beslut medfér inga konsekvenser £f6r barn.

Bilagor
1. Forslag till yttrande
2. Revisionsrapport 2018:1



3. Revisionsskrivelse 2018-08-29

Ewva Olin
Ekonomidirektor

Anette Boe
Produktionsdirektor
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