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Kvalitetsgranskningsrapport: Care Allomsorg -
anordnare av ledsagarservice och avlosarservice enligt
LSS samt avlosning enligt SoL for barn och ungdom

Sammanfattande bedomning

En pakallad granskning utférdes 1 september 2019 med anledning av att flertalet synpunkter
inkommit fran tre LSS-handliggare. I granskningen har kvalitetsutvecklare undersokt hur
anordnaren Care Allomsorg foljt de generella och specifika kundvalsvillkoren.

Granskningen visar att det finns brister hos anordnaren varav de allvarligaste handlar om att
flertalet kunder inte fitt sina insatser verkstillda. Aven andra brister har identifierats, vilka
ar bidragande orsaker till att insatserna inte verkstillts. Vissa av bristerna visade sig dven
bero pa handliggningsfel hos bestillaren (omsorgsenheten), vilket har lyfts till ansvarig
gruppchef som behover sikerstilla att den interna rutinen for bestillning av insatser
fungerar.

Care Allomsorg har inte fullt ut uppfyllt kraven i kundvalsvillkoren med Nacka kommun
gillande foéljande:
e ¢j verkstillt flertalet bestillningar pa insatser,
e ¢j fullgoda kommunikationsvigar - svérigheter att fa kontakt med Care Allomsorg
via mojliga kontaktvigar,
e ¢j anmalt byte av ansvarig for den dagliga ledningen till bestillaren,
e piavisade brister i social dokumentation,
® ¢j besvarat den arliga avtalsuppfoljningsenkiten,
e ledningssystem for kvalitet som inte ar fullt ut implementerat med riskanalyser och
egenkontroller.

Under granskningsbestket samt i efterfoljande komplettering framkom att Care Allomsorg
har atgirdat vissa brister sa som férindring av kommunikationssystem samt senare
inkommit med efterfragad information om ny ansvarig f6r daglig ledning.

Sammantaget bedoms anordnarens brister ha lett till sa pass allvarliga konsekvenser for
kunderna att utredande kvalitetsutvecklare inda kommer att foresla tjainstemanna-
beredningen (méte som foregir varje nimndsammantride och dar bland annat direkt6r och
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enhetschefer) att ga vidare med f6rslag till sanktion 1 form av varning till socialnimnden, i
kombination med upprittande av atgardsplan.

Beskrivning av anordnarens verksamhet

Care Allomsorg dr en privat anordnare som bedriver avlgsarservice och ledsagarservice
enligt LSS samt avl6sning enligt SoLL f6r barn och unga i Nacka kommun. Care Allomsorg
ar aven verksamma som anordnare av ledsagarservice och avlosarservice 1 Jarfilla och
Stockholms stad, boendestod i1 Stockholms stad samt hemtjinst i stadsdelen S6dermalm.
Care Allomsorg har sammanlagt 70 kunder inom ledsagarservice och avldsarservice varav
sju kunder fran Nacka kommun. Majoriteten av foretagets kunder dr barn med
neuropsykiatriska diagnoser.

Pakallad granskning

En pékallad granskning inleddes med anledning av att flertalet synpunkter hade inkommit
fran tre LSS-handldggare. Synpunkterna inkom till kvalitet och stéd, omsorgsenheten i
mars, juni respektive 1 augusti 2019. Synpunkterna handlade om att det framkommit att
bestillningar gillande sex kunder inte hade verkstallts. Dirut6ver patalades brister i
kommunikationen med féretaget gillande att vara antriffbara via telefon, brevledes och via
e-post.

Nir bestillning pa insats har skickats till foretaget har kontakt 1 de flesta fall inte tagits med
kund eller vardnadshavare och ingen aterkoppling till LSS-handldggare har gjorts. Kunderna
har dirmed inte erbjudits den insats de har ritt till. Samtliga sex kunder har pa grund av
detta valt att byta anordnare av insatsen.

I auktorisationsvillkoren under “sky/digheter att ta emot kunder” star bland annat foljande: “26.
Anordnaren ska inom ramen for sin anktorisation ta emot den kund som viljer anordnaren for utforande
av tianst som kunden har ritt till”.

Anordnaren har ett kapacitetstak men om grunden for att inte verkstalla beslut handlar om
att kapacitetstaket dr uppnatt maste en rutin finnas att underratta kommunen om detta vid
mottagande av bestillning.

Vidare ska beaktas att enligt gallande lagstiftning (LSS) ska insatsen verkstillas inom tre
manader frin och med att beslutet fattats, vilket dirmed inte efterf6ljts i ovan beskrivna fall.
I de fall anordnaren inte kan tillsitta ndgon som kan utféra insatsen maste de meddela
kommunen omgadende sa att kommunen har méjlighet att uppfylla sin skyldighet att
verkstilla beslutet.

Utifran synpunkterna har en pakallad granskning gjorts med fokus pa féljande omraden:
e  Kommunikationssystem
e Social dokumentation
e Verksamhetens ledning
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e Kvalitetsledningssystem

Metod vid granskningen
Mote har hallits mellan berérda LSS-handlaggare och kvalitetsutvecklare Elin Sylvan samt
Camilla Rosér den 21 augusti 2019.

Kwvalitetsutvecklarna gjorde darefter ett pakallat verksamhetsbesok pa Care Allomsorg den
13 september 2019. Nirvarande vid besoket var Care Allomsorgs ledning Catharina
Rosendahl och Klas Rosendahl samt Kim Petterson, ny samordnare for ledsagarservice och
avlGsarservice.

Till grund for granskningen ér den intervju som gjordes med ledningen f6r Care Allomsorg
1 samband med granskningsbesoket, den information som framkom i métet med LSS-
handldggarna samt tidigare dokumentation i drendet.

Care Allomsorg har delgivits anteckningar fran granskningsbeséket och har inkommit med
synpunkter i en rittelse som inkom 2 oktober 2019 och vissa korrigeringar av denna rapport
har gjorts med hinsyn till dessa synpunkter.

Resultat

Kommunikationssystem

Vid granskningsbescket framkom att det finns brister i kommunikationssystemet och att
LSS-handliggare, kunder/anhériga dirmed haft stora svéarigheter med att fi kontakt med
Care Allomsorg och ej heller kunnat delge dem bestillningar. Vissa bestillningar har
mottagits men sedan inte blivit atgirdade.

Pa mé6tet med Care Allomsorg framkom att detta hinger ihop med att de inte haft en
fungerade rutin gillande kontroll av inkommen e-post, telefonsystem samt bestéllningar
som skickats via post. Ledningen beskriver att vissa brister i telefonsystemet berott pa
brister fran leverantéren. Ledningen beskrev under besoket att telefonsystemet tidigare inte
fungerat da samtal inte kopplats fram, men att det nu ska vara atgardat. Den som nu ringer
blir kopplad till ritt insats ansvarig och svarar inte denne sa kopplas samtalet vidare till
andra 1 ledningen osv. LSS-handliggare uppger att de sjalva samt anhériga inte kommit fram
nir de ringt och darfor inte fatt kontakt. Ledningen f6r Care Allomsorg uppger att det nu
finns telefonsvarare.

Bade LSS-handlaggare och kvalitetsutvecklare har mailat till angiven mailadress

info@careallomsorg.se men ¢j fitt respons inom skilig tid eller inte alls. Exempel pa detta
ar att kvalitetsutvecklare mailat den 21 november 2018 utan respons, LSS-handlaggare har
mailat den 1 mars 2019 utan respons respektive den 2 april 2019 da med en svarstid pa 23
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dagar. I det senaste beskrivna mailet framkommer att en anhorig till en kund aven mailat
men inte fatt svar.

E-postadressen som angivits har varit till en allmin adress 1 fOretaget som inte bevakats
kontinuerligt. Detta har nu atgirdats da foretaget bytt e-postadress, till en mer riktad adress
som ses Over av ledningen kontinuerligt.

I Nacka kommuns Auktorisationsvillkor for kundvalet beskrivs bland annat under "Iokaler,
utrustning och administrativa system, 12. "’ Anordnaren ska ha fungerade telefon, telefonsvarare och e-post”.

En bestillning under 2018 har enbart skickats via verksamhetssystemet Combine, vilket
anordnaren inte haft tillgang till f6rrdn i mars 2019. Detta da de haft fa kunder fran Nacka
och dirfor inte haft krav pa sig att nyttja verksamhetssystemet. Foretaget har dirfor inte
delgivits denna bestillning och kan darfor inte lastas for att de ej verkstillt bestallningen.

Care Allomsorg framférde vid granskningsbesoket att de alltid vill bli kontaktade via telefon
innan bestillningar skickas for att sikerstalla att informationen kommer fram. En sadan
kontakt har inte alltid tagits av omsorgsenhetens handliggare.

Anordnaren har ett kapacitetstak, om 100 timmar per manad, som de var omedvetna om att
de angivit. Detta kan siledes inte vara en anledning till att de inte verkstallt bestillningar.
De saknas diremot en rutin for att upplysa Nacka kommun om kapacitetstaket nir de tar
emot en bestillning som medfér att de Overstiger sitt kapacitetstak.

Social dokumentation

Care Allomsorg har under mars manad 2019 fatt tillgang till verksamhetssystemet Combine.
Da foretaget tidigare haft under fem kunder fran Nacka har det inte funnits krav pa att ska
anvinda Combine, varfor de inte gjort det. Bestillningar kan nu tas emot via Combine.

I dagsliget anvinds avlGsates/ledsagates tidrapportet, for att dokumentera hindelser av
vikt. Det framgick under verksamhetsbesoket att ledningen nu inte har nagon rutin som
anvinds for I6pande social dokumentation. I sin rittelse beskriver de att dokumentationen
sker digitalt via tidrapporteringen i nuldget.

Vid uppfoljande méte kommunicerar kvalitetsutvecklare att Care Allomsorg behover
utveckla ett system for social dokumentation utéver det befintliga och fortsittningsvis
dokumentera hindelser av vikt vid bérjan vid nybestillning samt 16pande.

I auktorisationsvillkoren under rubriken “Personal” beskrivs ocksa bland annat foljande:
"27. Anordnaren ska folja Socialstyrelsens foreskrifter och allménna rad om dokumentation. En
genomforandeplan ska upprattas tillsammans med kund eller narstaende senast tva veckor efter det att
anordnaren mottagit bestdllning”.
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Ledning

Under verksamhetsbesoket framkom att ny samordnare for ledsagarservice och
avl6sarservice LSS anstilldes under bérjan av dar 2019. Denna person slutade relativt
omgaende och dessa insatser var direfter utan samordnare under flera manader. Insatsernas
verkstillande blev dirmed eftersatt, vilket till viss del kan forklara bristerna i verkstiallandet
av insatserna. Under sommaren anstilldes en ny samordnare f6r insatsen. Da samordnaren
utovar den dagliga ledningen ska denna dndring anmiilas till bestillaren Nacka kommun.

Under granskningen framkom att verksamhetsansvarig ar godkind av Nacka kommun men
foretaget har inte meddelat bestéllaren, Nacka kommun, om dndring av
utdvare/arbetsledare av daglig ledning.

I auktorisationsvillkoren beskrivs under "verksambetens ledning” bland annat: ”13. Anordnaren
ska anmila vem som dr verksambetsansvarig och vem som utivar daglig ledning till bestillaren for
godkdnnande. 1id byte av dr verksambetsansvarig eller den som utivar daglig ledning ska detta anmdilas
senast en manad innan’.

Uppfdljning och utvirdering

I granskning av dokumentation hos kommunen har det framkommit att féretaget 2016,
2017 och 2018, inte besvarat den arliga avtalsuppfoljningsenkiten som skickas ut av Nacka
kommun.

I villkoren under “krav pa tjanster, kravspecifikation” beskrivs bland annat foljande:
722, Kommmunen ska ha ratt till insyn i verksambeten for uppfoljning och utvirdering. 1 detta ingar att
kommunen ska fi del av handlingar som kommunen efterfragar. Anordnaren ska delta i den uppfoljning

som kommunen genomfor”.

Ledningssystem for kvalitet
Ledningen lyfte fram att foretaget har ett kvalitetsledningssystem men ledningen kan inte
redogora for innehallet fullt ut.

Minga av de brister som har framkommit vid granskningen hade sannolikt kunnat avhjilpas
om foretaget skulle ha ett levande ledningssystem for kvalitet. Riskanalyser dr en del av ett
kvalitetsledningssystem och i dagslaget gors inga sidana i foretaget.

Enligt villkoren under systematiskt kvalitetsarbete, punkt 15—19 > Anordnare ska ba ett
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete enligt Socialstyrelsens foreskrifter och allminna rad.
Ledningssystemet ska anvindas for att systematiskt och fortlipande utveckla och sikra verksambetens
kvalitet”.

Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete finns nidrmare beskrivet 1 SOFS 2011:9.
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Atgirder

Sanktion

I den pakallade granskningen har kvalitetsutvecklare undersokt hur anordnaren Care
Allomsorg foljt de generella och specifika kundvalsvillkoren. Flera brister har konstaterats
och det ir positivt att anordnaren nu har dtgirdat flera av dessa. Vissa av bristerna visade sig
dven bero pa handliggningsfel hos bestillaren (omsorgsenheten), vilket har lyfts till ansvarig
gruppchef som behéver sakerstilla att den interna rutinen for bestillning av insatser
fungerar.

Sammantaget bedoms anordnarens brister ha lett till sa pass allvarliga konsekvenser for
kunderna att utredande kvalitetsutvecklare inda kommer att féresla tjainstemanna-
beredningen (méte som foregir varje nimndsammantride och dar bland annat direkt6r och
enhetschefer) att ga vidare med f6rslag till sanktion i form av varning till socialndimnden.

Atgirdsplan

Enligt villkoren under systematiskt kvalitetsarbete, 17, ska anordnare “’redovisa atgardsplaner
kopplade till allvarliga klagomal, fel, brister och avvikelser”.

Under granskningsbestket framkom att Care Allomsorg har dtgirdat vissa brister sa som
torindring av kommunikationssystem samt inkommit med efterfrigad information om ny
ansvarig for daglig ledning.

Nacka kommun énskar en skriftlig dtgirdsplan fran foretaget. Atgirdsplanen syftar till att
beskriva hur och nir foretaget ska arbeta med foreslagna forandringar.

Care Allomsorg ska senast den 20 november 2019 inkommit med en skriftlig atgardsplan
gallande

e hur de ska sikerstilla att kommunikationssystemen anvinds korrekt: att
foretaget besvarar e-post, bestillningar i Combine, telefonsamtal och érliga
avtalsuppfoljningsenkater

e hur de ska sikra att inkommande bestillningar tas emot och atgirdas och inte
faller bort i samband med personalomsittning/verksamhetsforindring

e hur rutinen ska se ut i fall nir foretaget har svarigheter att tillsitta uppdrag och
verkstalla bestillningar

e hur foretaget ska uppritta en rutin gillande l6pande social dokumentation i
enlighet med socialstyrelsens riktlinjer (SOFS 2014:5).

e hur foretaget framover ska arbeta systematiskt med riskanalyser och
egenkontroller.

Uppfoljning av att atgirdsplanen foljs sker under januari manad 2020.



Uppfoljningen ér utférd av:

Camilla Rosér
Kwvalitetsutvecklare
Omsorgsenheten

Elin Sylvan
Kwvalitetsutvecklare
Omsorgsenheten
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