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Revisorerna

Till: Aldre- och omsorgsnamnden
Kommunstyrelsen

For kdnnedom: Kommunfullmaktige

Revisionsrapport — Granskning av kvalitén inom hemtjansten

EY har pa vart uppdrag genomfért en granskning av kvalitén inom hemtjansten. Syftet med
granskningen har varit att bedéma om aldre- och omsorgsndmnden har sakerstallt att det
bedrivs ett systematiskt forbattringsarbete dar brukarnas synpunkter omhandertas. Var
sammanfattande bedémning ar att aldre- och omsorgsnamnden inte i tillracklig utstrackning
har sakerstallt att arbetet inom hemtjansten bedrivs pa ett andamalsenligt satt.

Aldre- och omsorgsnamnden har initierat en éversyn av hemtjansten i kommunal regi till foljd
av bade ett kvalitativt och ekonomiskt underskott. Utdver denna Oversyn pagar flera
férandrings- och utvecklingsarbeten kopplat till kvalitén inom den kommunala hemtjansten.
Bland annat har verksamheten genomgatt en omorganisering med en ny ledarskapsstruktur.
Vidare pagar utvecklingen av verksamhetens kvalitetsledningssystem samt inférandet av ett
nytt system for avvikelsehantering. Vi anser att det ar av stor vikt att namnden foljer de
férandringsarbeten som sker och regelbundet utvarderar effekterna av dessa.

Det finns stora brister i verksamhetens nuvarande kvalitetsledningssystem bland annat pa
grund av att de rutiner och processer som finns framtagna ar inte uppdaterade efter aktuell
lagstiftning. Samtidigt brister forankring och efterlevnad av géllande rutiner hos medarbetare.
Vidare anser vi att hemtjanstverksamheten inte har sakerstéllt en enhetlig insamling och
analys av rapporterade avvikelser, samt att lex Sarah-utredningar inte aterrapporteras till
namnden i tillracklig utstrackning. Detta beddémer vi ar en brist som ar viktig att atgarda for att
undvika att samma typ av avvikelser uppstar igen.

Granskningen visar att brukare sallan gors delaktiga i framtagandet av genomférandeplaner.
Detta ar en brist gallande sakerstallandet av brukarens delaktighet och sjalvbestdmmande i
det dagliga arbetet. Brister har aven uppvisats i systematiken, strukturen och ledarskapet
avseende introduktionen for vikarier och nyanstallda. Vi bedémer darfor att det finns behov av
att utveckla en mer strukturerad introduktionsprocess for att sakerstéalla att nya medarbetare
far likvardiga forutsattningar att utféra sina arbetsuppgifter. Dartill visar granskningen att det
finns brister i verksamhetens radande arbetsmiljo samt att svarsfrekvensen i kommunens
medarbetarenkat ar lag. Vi betonar darfér vikten av att aldre- och omsorgsnamnden foljer
fragan samt att kommunstyrelsen, i egenskap av personal- och arbetsgivaransvarig namnd,
inkluderas i denna uppfoljning.

Utifran granskningens iakttagelser rekommenderar vi aldre- och omsorgsnamnden att:

Séakerstalla att pagaende utvecklingsarbeten inom den kommunala hemtjansten
fortgar enligt plan och utvarderas.

Sakerstalla att rutiner och riktlinjer &r uppdaterade i enlighet med gallande lagar,
foreskrifter och allmanna rad samt att dessa ar forankrade hos medarbetare.
Séakerstalla ett enhetligt och strukturerat system for insamling och analys av
avvikelserapporter.

Sakerstalla brukarnas delaktighet och inflytande i det dagliga arbetet.
Séakerstalla en strukturerad och enhetlig introduktion fér nya medarbetare,
fastanstallda saval som vikarier.

Sakerstalla att atgarder vidtas for att forbattra arbetsmiljon inom verksamheten.
Sakerstalla tillracklig kompetens for att uppratthalla ett andamalsenligt
forbattringsarbete med avseende pa kvalitet.

Penneo document key: XBIRX-8E5CG-RVQNR-REC3Z-15CQZ-W1IT9



Granskningen har inte omfattat kommunstyrelsen som granskningsobjekt. | egenskap av
personal- och arbetsgivaransvarig namnd rekommenderar vi dock kommunstyrelsen att:

Folja upp arbetsmiljdoarbetet inom hemtjanstverksamheten i kommunal regi.

Vi énskar aldre- och omsorgsnamndens samt kommunstyrelsens svar till
granskningsrapporten senast den 25 april 2026.

For Revisorerna i Upplands-Bro kommun

Roger Gerdin Thomas Ljunggren
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Sammanfattande beddémning och rekommendationer

EY har pa uppdrag av de fértroendevalda revisorerna i Upplands-Bro kommun granskat
kvalitén inom hemtjansten. Syftet med granskningen har varit att beddma om &ldre- och
omsorgsnamnden har sakerstdllt att det bedrivs ett systematiskt forbattringsarbete dar
brukarnas synpunkter omh&ndertas. Var sammanfattande bedémning &r att &ldre- och
omsorgsnamnden inte i tillracklig utstrackning har sakerstallt att arbetet inom hemtjansten
bedrivs pa ett &ndamalsenligt satt.

Aldre- och omsorgsndmnden har initierat en dversyn av hemtjansten i kommunal regi till
foéljd av bade ett kvalitativt och ekonomiskt underskott. Utdver denna éversyn pagar flera
forandrings- och utvecklingsarbeten kopplat till kvalitén inom den kommunala hemtjansten.
Bland annat har verksamheten genomgatt en omorganisering med en ny ledarskapsstruktur.
Vidare pagar utvecklingen av verksamhetens kvalitetsledningssystem samt inférandet av ett
nytt system for avvikelsehantering. Vi anser att det ar av stor vikt att namnden foljer de
forandringsarbeten som sker och regelbundet utvarderar effekterna av dessa. Detta for att
sakerstdlla att de insatser som genomférs leder till férbattringar inom verksamheten samt
for att kunna identifiera och implementera eventuella ytterligare atgarder for att stédja och
effektivisera férandringsarbetet.

Vi beddmningen att det for tillfdllet saknas ett fullt ut fungerande ledningssystem i enlighet
med Socialstyrelsens foreskrifter och allménna rad. Det saknas ett enhetligt system dar
rutiner och processer finns samlat och de rutiner och processer som finns framtagna ar inte
uppdaterade efter aktuell lagstiftning. Samtidigt brister férankring och efterlevnad av
gallande rutiner hos medarbetare. Vidare anser vi att hemtjanstverksamheten inte har
sakerstallt en enhetlig insamling och analys av rapporterade avvikelser, samt att lex Sarah-
utredningar inte aterrapporteras till ndmnden i tillrécklig utstréckning. Detta beddmer vi &r
en brist som &r viktig att dtgarda for att undvika att samma typ av avvikelser uppstar igen.
Vi ser darfor positivt pa att det pagar ett arbete med att implementera nya system for
kvalitetsledning och avvikelsehantering och betonar vikten av att utvecklingsarbetet
fortsatter for att sakerstdlla att kvalitetsarbetet genomférs systematiskt och strukturerat
framover.

Granskningen visar att brukare sallan gors delaktiga i framtagandet av genomférandeplaner.
Detta ar en brist gdllande sakerstdllandet av brukarens delaktighet och sjadlvbestammande i
det dagliga arbetet. Vi ser positivt pa att kommunen pabdrjat arbetet med att inféra fast
omsorgskontakt och betonar vikten av detta arbete fardigstalls for att verksamheten ska
kunna leva upp till gallande lagkrav. Brister har dven uppvisats i systematiken, strukturen
och ledarskapet avseende introduktionen for vikarier och nyanstallda. Vi bedémer darfor att
det finns behov av att utveckla en mer strukturerad introduktionsprocess for att sakerstalla
att nya medarbetare far likvardiga forutsattningar att utféra sina arbetsuppgifter. Dartill
visar granskningen att det finns brister i verksamhetens radande arbetsmiljd samt att
svarsfrekvensen i kommunens medarbetarenkat &r 1ag. Vi betonar darfor vikten av att aldre-
och omsorgsnamnden féljer fragan samt att kommunstyrelsen, i egenskap av personal- och
arbetsgivaransvarig namnd, inkluderas i denna uppfdéljning.

Utifran granskningens iakttagelser rekommenderar vi dldre- och omsorgsnamnden att:

S&kerstédlla att pagaende utvecklingsarbeten inom den kommunala hemtjénsten
fortgar enligt plan och utvéarderas.
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Sdkerstdlla att rutiner och riktlinjer &r uppdaterade i enlighet med géllande lagar,
foreskrifter och allmanna rad samt att dessa ar foérankrade hos medarbetare.
Sdkerstdlla ett enhetligt och strukturerat system fér insamling och analys av
avvikelserapporter.

Sédkerstdlla brukarnas delaktighet och inflytande i det dagliga arbetet.

Sédkerstdll en strukturerad och enhetlig introduktion fér nya medarbetare,
fastanstallda saval som vikarier.

Sékerstdlla att atgarder vidtas for att forbattra arbetsmiljon inom verksamheten.
Sakerstélla tillrdcklig kompetens for att uppratthalla ett &ndamalsenligt
forbattringsarbete med avseende pa kvalitet.

Granskningen har inte omfattat kommunstyrelsen som granskningsobjekt. | egenskap av
personal- och arbetsgivaransvarig namnd rekommenderar vi dock kommunstyrelsen att:

Félja upp arbetsmiljéarbetet inom hemtjanstverksamheten i kommunal regi.
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1. Inledning

1.1. Bakgrund

Socialtjanstens insatser ska vara av god kvalitet och en del i att sdkerstdlla detta ar att
systematiskt folja upp de insatser som tillhandahalls, pa saval individ- som gruppniva. Ett
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete ska anvdndas for att utveckla och sdkra
verksamhetens kvalitet. Att resurser anvands och férdelas pa basta vis ar en férutsattning
for att kunna bedriva sa god service som mdjligt for kommunmedborgarna. Detta fordrar
en organisation med tydligt fokus pa férbattringar dar forebyggande arbete, uppféljning
och utvardering ar viktigt.

Upplands-Bro har under manga ar haft ett 1agt resultat i férhallande till 6vriga kommuner
sett till brukarbeddmning av kvalitet i hemtjénsten. Vardena har fallit de senaste aren, fran
indexvarde 86 (2020) till 74 (2024). Revisorerna har darfér beslutat att granska aldre- och
omsorgsnamndens arbete med att utveckla och sdkra kvaliteten i kommunens hemtjanst.

1.2. Syfte

Granskningens syfte har varit att bedéma om aldre- och omsorgsnamnden sakerstallt att
det bedrivs ett systematiskt forbattringsarbete dar brukarnas synpunkter omhéandertas. |
granskningen besvaras foljande revisionsfragor:

Har ndmnden tillsett att det finns ett fungerande ledningssystem foér systematiskt
kvalitetsarbete som omfattar de omraden som angesilag, féreskrifter och allmanna rad?
Har ndmnden sékerstéllt en tillrdcklig uppfdljning av verksamhetens kvalitet? Pa vilket
satt samlar namnden in sadan information?

Vilka kvalitetsbrister har identifierats de senaste aren? Har ndmnden sakerstallt
atgarder med anledning av dessa? Vilken effekt har tgarderna gett?

Hur sdkerstalls brukarens delaktighet och sjdlvbestdmmande i det dagliga arbetet?

1.3. Avgransning och ansvarig namnd

Granskningen avser dldre- och omsorgsnamnden och omfattar hemtjanst i kommunal regi.

1.4. Genomforande

Granskningen grundas pa dokumentstudier och intervjuer. Dokumentstudierna utgar fran
kommundvergripande styrdokument beslutade av kommunfullmaktige, styrande dokument
beslutade av dldre- och omsorgsnamnden samt riktlinjer och rutiner faststdllda av de
enheter som granskningen berdr. Intervjuer har genomforts med personer som ansvarar for
verksamheter och utvecklingsprocesser samt personal inom hemtjanst och bistand.
Intervjuade funktioner samt granskade dokument aterfinns i kallférteckningen i Bilaga 1.
Samtliga av de som intervjuats har getts mdojlighet att kontrollera rapporten efter sakfel.
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1.5. Revisionskriterier

Med revisionskriterier avses bedémningsgrunder som anvands i granskningen fér analyser,
slutsatser och bedémningar. Revisionskriterierna kan hadmtas fran lagar och férarbeten eller
interna regelverk, policyer och fullmaktigebeslut. | granskningen utgors revisionskriterierna

huvudsakligen av:

Kommunallagen (2017:725) 6 kap. 6 §

Socialtjanstlagen (2025:400) 5 kap.1-3 §

Socialstyrelsens foreskrifter och allmanna rad (SOSFS 2011:9) om ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete

Socialstyrelsens foreskrifter och allmanna rad (SOSFS 2014:5) om dokumentation i
verksamhet som bedrivs med stdd av SoL, LVU, LVM och LSS

Socialtjanstens foreskrifter och allménna rad (SOSFS 2011:5) om lex Sarah

Aldre- och omsorgsndmndens reglemente samt Kommunplan 2025 med planering fér 2026
- 2027 presenteras |dpande i rapporten. Ovriga revisionskriterier presenteras i Bilaga 2.
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2. Hemtjanstenstens organisering

| detta avsnitt ges en beskrivning av hur kommunens socialkontor &r organiserat. Avsnittet
redogor for dldre- och omsorgsavdelningen, hemtjdnsten i kommunal regi och de ekonomiska
utmaningar som lett fram till att ndmnden initierat en dversyn av hemtjanstverksamheten.

2.1.0rganisering och ansvarsfordelning inom hemtjanst

Av &ldre- och omsorgsnamndens reglemente! framgar att ndamnden ansvarar for
kommunens uppgifter enligt socialtjdnstlagen i fragor gallande omsorg om d&ldre samt
personer som ar under 65 ar i behov av hemtjénst. P& socialkontoret har &ldre- och
omsorgsavdelningen ansvaret for att préva bistandsansékningar, utférarverksamheter i
form av hemtjanst i kommunal regi, férebyggande verksamhet samt vard- och
omsorgsboenden. Inom socialkontoret finns dven enheten fér stéd och utveckling som
ansvarar for arbetet med att félja upp och utveckla dldreomsorgen inom kommunen.?

Socialkontoret

Stdd och
| utveckling

Aldre- och omsorgsavdelningen

/ | I—

Férebyggande Vard- och

Bistandsenheten Hemtjanst
enheten omsorgsboenden

Figur 1. Fér granskningen anpassad organisationskarta, framtagen av EY.

| Upplands-Bro kommun tillampas lagen om valfrihetssystem (LOV) fér hemtjdnst vilket
innebdr att den som har beviljats hemtjanst har ratt att vdlja utférare, antingen i kommunal
eller privat regi. Den kommunala nattpatrullen ansvarar for nattinsatser.?

Hemtjansten i kommunal regi har under 2024 genomgatt en organisationsférandring dar
verksamheten delats in i tre geografiska omraden; Bro, centrala Kungséngen och norra
Kungsdngen. Den nya organisationen har medfért férdandringar i ledarskapsstrukturen.
Tidigare har en enhetschef haft personalansvar for hela verksamheten. Detta ansvar har nu
fordelats till tre gruppchefer som ansvarar for varsin grupp pa cirka 30-40 medarbetare.
Verksamheten har dven anstallt tre planerare vars uppgift ar att stétta respektive gruppchef

! Faststalld av kommunfullméaktige, 2023-12-15
2 Aldre- och omsorgsndmndens ndmndplan 2025
3 Den kommunala hemtjanstens kvalitetsberattelse 2024
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i det administrativa arbetet. Ekonomi- och arbetsmiljdansvaret innehas fortfarande av
enhetschefen. Syftet med omorganisationen ar att sdkerstalla ett mer narvarande och
tillgangligt ledarskap vilket forvantas foérbattra arbetsmiljon och bidra till att insatserna
utfors enligt gallande rutiner och riktlinjer.*

Av intervjuer framgdr att den kommunala hemtjdnsten haft utmaningar med hdog
personalomsattning av chefer de senaste aren vilket gjort verksamheten svar att styra och
folja upp. Férhoppningen ar darfor att omorganisationen ska skapa tydligare struktur och
frigbra tid for kvalitetsutveckling.

Av hemtjanstens kvalitetsberattelse 2024 framgar att kvalitetsarbetet utgdr en del i alla
medarbetares arbetsuppgifter. Enhetschefen ansvarar for att skapa forutsattningar for att
verksamheten uppfyller kvalitetskraven. Detta godrs genom strategisk planering och
kontinuerlig uppfdljning. Gruppcheferna ansvarar for att sdkra kvaliteten i arbetet pa
operativ nivd genom att sadkerstdlla att omvardnadspersonalen utfér insatser enligt
bistandsbeslut och att uppfdljningar genomfors regelbundet. Omvardnadspersonalen
ansvarar for att utféra insatserna med hdg kvalitet samt for att dokumentera sitt arbete
noggrant. Som en del i kvalitetsarbetet ska omvardnadspersonal dven rapportera avvikelser.

2.2.0versyn av hemtjansten i kommunal regi

Den kommunala hemtjansten har under flera ar haft utmaningar med sin ekonomi. Av &ldre-
och omsorgsnamndens tertialrapport 2 2025 framgar att hemtjansten under 2024 arbetat
med en rad utvecklingsinsatser i syfte att forbattra kvaliteten inom verksamheten samt for
att hantera dess budgetunderskott. Trots det prognostiserar hemtjansten i kommunal regi
ett underskott pa 9 miljoner kronor under 2025. Vidare finns en utmaning i att
utférandegraden inom hemtjansten &r 1ag i forhallande till antalet beviljade timmar. Av
deldrsrapporten framgar att debiteringsgraden var 62 procent i juli 2025 vilket kan jamféras
med verksamhetens malvérde pa 75 procent.

Aldre- och omsorgsndmnden har darfor gett socialchefen i uppdrag att utreda hur
hemtjansten i kommunal regi ska bedrivas sa effektivt som mojligt och med god kvalitet. Av
uppdragsbeskrivningen® framgar att utredningen ska ta reda pa vad orsakerna ar till att
hemtjansten har ett budgetunderskott trots pagaende atgarder. Vidare ska utredningen visa
vad det dr som driver kostnader inom hemtjanst i kommunal regi jamfért med hemtjanst i
privat regi. Resultatet ska sammanstallas i en rapport som ska aterkopplas till nédmnden
tidigast i mars 2026. Under 2027 ska en uppfdljning gdras for att se hur resultatet fran
oversynen har férvaltats i organisationen.

4 Aldre- och omsorgsndmndens verksamhetsberéttelse 2024
5> Faststalld av aldre- och omsorgsnamnden, 2024-11-11
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3. Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete och
centrala processer

Detta avsnitt redogér for iakttagelser som berér revisionsfragan om ndmnden tillsett att det
finns ett fungerande ledningssystem fér systematiskt kvalitetsarbete. lakttagelser som berér
revisionsfragan géllande vilka kvalitetsbrister som har identifierats de senaste aren redovisas
I6pande.

3.1.Kvalitetsledningssystem

Enligt Socialstyrelsens foreskrifter ska den som bedriver socialtjanst ansvara for att det
finns ett kvalitetsledningssystem inom verksamheten. Kvalitetsledningssystemet ska besta
av de processer och rutiner som behdvs i verksamheten for att sdkra kvalitet. Den som
bedriver socialtjanst ska dven sdkerstdlla att verksamhetens personal arbetar i enlighet med
de processer och rutiner som ingar i ledningssystemet.

| hemtjdnstens kvalitetsberattelse 2024 Iyfts kvalitetsledningssystemet som ett identifierat
forbattringsomrade. Under 2025 ska fokus ligga pa att tydliggéra processer, rutiner och
ansvar. Som en del i detta arbete ska ett strukturerat arshjul fér egenkontroller inféras i
syfte att skapa en kontinuerlig process for kvalitetsforbattringar. Vidare lyfts vikten av att
sakerstdlla féljsamheten till framtagna rutiner, varfor sarskild vikt kommer att 1dggas pa
utbildning och uppféljning under 2025.

Av intervjuer framgar att arbetet med processer och rutiner varit eftersatt under flera ar.
Exempelvis inférdes en ny socialtjdnstlag den 1 juli 2025 som verksamhetens rutiner och
riktlinjer annu inte har reviderats utefter. Vidare framkommer att omvardnadspersonal inte
involveras i arbetet med att ta fram rutiner och riktlinjer samt att férankringen av gallande
riktlinjer i verksamheten brister. Enligt intervjuer beror det pa den hdga personalomsattning
som &gt rum de senaste aren, dar nya chefer pabdrjat arbetet med att se éver rutiner men
sedan hunnit sluta innan arbetet kunnat fardigstdllas. | tider av hdg personalomsattning
prioriteras det operativa arbetet for att sdkerstalla att brukarna far ta del av de insatser de
har ratt till. Konsekvensen av det blir att arbetet med att utveckla och forbattra
verksamheten inte hinns med. Férhoppningen ar att omorganisationen inom den kommunala
hemtjansten ska frigdéra mer tid at utvecklings- och kvalitetsarbete.

3.2.Processer och rutiner i hemtjansten

Inom den kommunala hemtjdnsten finns for tillféllet inget fardigstallt ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete med uppdaterade processer och rutiner. Av intervjuer framgar
att de rutiner som finns framtagna galler for alla tre grupper inom hemtjansten. Rutinerna
finns tillgangliga i pappersform eller som PDF, men det saknas en enhetlig struktur for vart
befintliga processer och rutiner finns samlade.

Exempel pa processer och rutiner som finns framtagna inom hemtjanstverksamheten &r:
Processbeskrivning for synpunktshantering

Processbeskrivning for avvikelsehantering
Processbeskrivning for lex Sarah-utredningar
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Blankett for avvikelserapportering
Rutin med tillvdgagangssatt om brukaren inte &r hemma vid planerat besék
Mall foér riskbedémning

P& bistandsenheten finns processer och rutiner publicerade i en gemensam mapp. Ett
exempel &r riktlinjer for bistandsenhetens handldggning av dldreomsorg och hemtjénst® som
beskriver handldggningsprocessen kring olika typer av insatser. Av intervjuer framgar att
verksamheten i hég grad ar rutinstyrd samt att de rutiner som finns ar |attillgangliga och
erbjuder ett bra stdd i arbetet. Vidare framgar att det for tillfdllet pagar ett arbete med att
se Over och uppdatera rutiner och riktlinjer, bland annat efter den nya socialtjanstlagen.

3.3.Medarbetarnas utbildningsmajligheter och arbetsmilj6

| socialtjanstlagens 5 kap. 3 § faststalls att personal som utfér uppgifter inom socialtjansten
ska ha ldmplig utbildning och erfarenhet.

Introduktion av nyanstallda och timvikarier

Hemtjanstverksamheten har tagit fram en checklista fér introduktion av nyanstalld personal.
Checklistan reviderades senast 2014 och beskriver vilken funktion som ansvarar for att
introducera olika delar av verksamheten. Av checklistan framgar bland annat att nyanstélida
ska introduceras for verksamhetens arbete med genomférandeplaner och riskbeddmningar,
systematiska kvalitetsarbete och lokala vardighetsgarantier. Det finns ingen dokumenterad
plan for hur uppfdljningen av nyanstalldas och vikariers introduktion ska genomféras.

Av intervjuer framgar att vikarier introduceras till hemtjansten under ett férsta mote med
verksamhetens administrativa assistent. Ddrefter ska de skugga en fast anstélld kollega
under tre tillfallen, innan personen i fraga ska vara redo att besdka brukare sjdlv. Flera
intervjupersoner upplever att detta ar en alldeles for kort upplarningsperiod. | intervjuer
framkommer &ven att den som ska handleda en vikarie kan fa kinnedom om det samma dag
som vikarien bdorjar. Att handleda vikarier och samtidigt genomféra hemtjanstinsatser inom
givna tidsramar beskrivs som pafrestande. Upplevelsen hos intervjuade ar vidare att vissa
vikarier inte tar upplarningen seridst. Enligt uppgift har ordinarie omvardnadspersonal
darfér bett om att manadsvikarier ska fa vara med pa verksamhetens arbetsplatstraffar
(APT), vilket verksamheten har infért 2025.

Utbildningar och sprakkompetens

Det saknas en dokumenterad utbildningsplan for fastanstdlld personal. Av intervjuer
framgar att omvardnadspersonal ska ga ett antal utbildningar for att erhalla ratt kompetens
i sitt arbete. Det hander att dessa stéalls in eller skjuts fram pa grund av personalbrist. Ett
exempel &r Stjarnmarkt” som pabodrjades under 2023 men som sedan dess varit pausad. Det
framgar dven att utbildningar inte erbjuds vikarier samt att flera utbildningar hade behdvts
erbjudas pa nytt, bland annat utbildning i basal hygien som bara erbjuds vid nyanstélining.

6 Faststalld av aldre- och omsorgsnamnden 2019-12-09
7 Stjarnmaérkt &r en utbildningsmodell fran svenskt demenscentrum som ger grundldggande kunskaper i
demenssjukdomar.
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Kompetenssatsningar erbjuds via Aldreomsorgslyftet®. Av ndmndens deldrsrapport 2025
framgar att det for tillfallet &r sex medarbetare som studerar till underskéterska medan fem
vidareutbildar sig inom demens.

Av intervjuer framgar att spraksvarigheter skapar osdkerhet och irritation pa arbetsplatsen
nar omvardnadspersonal inte kan 1&sa brukares journalanteckningar for att spraket &ar svart
att forstd. Av intervjuer framgar att hemtjénstverksamheten tidigare erbjudit sina anstéllda
sprakkurser men att dessa avbréts pd grund av personalbrist. Under 2026 ska en ny
sprakutbildning inféras dar deltagarna ska lara sig svenska fyra timmar i veckan under en
20 veckor 1ang period. Enligt intervjuer har en inventering pabdérjats for att se éver vilka i
omvardnadspersonalen som &r i stérst behov av att ga utbildningen.

Arbetsmiljo

Av intervjuer framgar att arbetsmiljon pa arbetsplatsen behdver forbattras. Arbetet &r
pafrestande fér bade omvardnadspersonal och chefer vars vardag till stor del gar ut pa att
"slacka brander” och darfor har lite tid fér aternamtning och kompetensutveckling. Det
framgar dven att arbetsklimatet bland omvardnadspersonalen kan upplevas hart.

| dldre- och omsorgsndmndens namndplan 2025 lyfts att hemtjdnsten i kommunal regi ska
fokusera pa att utveckla sin arbetsmiljo. | delarsrapporten lyfts att hemtjansten arbetar
aktivt med att forbattra arbetsmiljon och kulturen inom verksamheten genom ett 6kat
ansvarstagande, battre bemdtande samt en enhetlig hantering av avbéjda besék. Den nya
organisationen och ledningsstrukturen med tre gruppchefer lyfts som en férutsattning fér
att ge omvardnadspersonalen battre stéd i vardagen.

Hemtjansten i kommunal regi ingar i den kommunévergripande pulsmatningen som skickas
ut flera ganger per ar. | november 2025 var svarsfrekvensen fér hemtjanstverksamheten
22 procent. Verksamheten hamnar pa 46 av 100 i pulsindex®.

3.4. Var bedémning

Utifran granskningens iakttagelser gor vi bedémningen att det for tillfdllet saknas ett fullt ut
fungerande ledningssystem i enlighet med Socialstyrelsens foreskrifter och allmanna rad,
vilket &r en brist. De rutiner och processer som finns framtagna behdver uppdateras da flera
av dokumenten fortfarande refererar till dldre lagar och foéreskrifter. Vidare saknas ett
enhetligt system dar rutiner och processer finns samlat och saledes ar lattillgdngliga for
medarbetare att ta del av. Vi ser darfor positivt pa att verksamheten har identifierat sitt
kvalitetsledningssystem som ett forbattringsomrade och att det pagar ett utvecklingsarbete
kopplat till detta.

Vidare visar granskningen andra kvalitetsbrister inom verksamheten. Vi beddmer att det
finns en brist i systematiken, strukturen och ledarskapet avseende introduktionen fér

8 Aldreomsorgslyftet &r ett statsbidrag som erbjuder personal méjlighet att utbilda sig under arbetstid.

9 | pulsindex ingdr fragor inom omraden som exempelvis berdr en rattvis och transparent organisation, ett
narvarande och engagerat ledarskap samt delaktighet och inflytande. Svaren pa fragorna delas in i en fyrgradig
skala som stracker sig fran "instammer helt" till "instdmmer inte alls”. P4 alla fragor férutom en har
majoriteten av de svarande svarat "instammer till viss del” eller "instammer inte alls".
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vikarier och nyanstéllda. Detta galler bade planeringen, omfattningen och uppféljningen av
den kunskap som lars ut. Det finns darfér ett behov av att utveckla en mer strukturerad
introduktionsprocess for att sdkerstélla att nya medarbetare far likvardiga férutsattningar
att utféra sina uppgifter. Vi ser positivt pa att en sprakutbildning ska inledas under 2026.
Det &r viktigt att verksamheten s&kerstéller att sprakutbildningen genomférs, samt att
personalen ges ratt forutsattningar att ta del av den.

Dartill beddmer vi att verksamhetens radande arbetsmiljd &r en allvarlig brist. Vi noterar att
svarsfrekvensen &r 1dg i medarbetarundersdkningen och vi anser att det finns ett varde i att
verksamheten vidtar atgarder for att fa fler att svara pa denna. Resultaten bor anvdnds som
underlag till ett férbattrat arbetsmiljoarbete dar medarbetare involveras. Vi anser dven att
det &r av vikt att ndmnden foljer fragan samt att kommunstyrelsen, i egenskap av personal-
och arbetsgivaransvarig, inkluderas i denna uppfdljning.

11
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4. Uppfdljning av verksamhetens kvalitet

Detta avsnitt redogér for iakttagelser i relation till revisionsfragan om ndmnden sé&kerstéallt
en tillrdcklig uppfélining av verksamhetens kvalitet. lakttagelser som berér revisionsfragan
om vilka kvalitetsbrister som har identifierats de senaste dren redovisas I6pande.

4.1. Mal med hemtjénstverksamheten

| Upplands-Bros kommunplan 2025%° har kommunfullmé&ktige faststallt tre mal med baring
pd granskningsomradet. Dessa &r Stdrkt invanarnytta, Livslangt ldrande och Social
hallbarhet. | dldre- och omsorgsndmndens namndplan 2025 har namnden brutit ner dessa
mal till egna namndmal med indikatorer och malvarden. Malen presenteras i tabellen nedan:

Tabell 1. M3l fér hemtjénstverksamheten

dldreomsorgen som har deltaqgit i

KF:s mal Namndmal Indikatorer Malvérde
2025
Starkt invanarnytta For att méta individens 1. Andel brukare inom hemtjanst  [85%
behov samt 6nskemal ska |[som har fast omsorgskontakt
hemtjansten och stod i
hemmet utvecklas 2. Andel brukare som ar ndjd med 97%
sin hemtjanstutforare
3. Andel brukare som upplever god 98%
tillganglighet och service i kontakt
med kommunen
4. Andel brukare inom hemtjansten |{100%
som upplever delaktighet i
planering och utférande av insatser
5. Antal hemtjanstpersonal hos en (12
brukare inom en 14-dagarsperiod
Livslangt ldrande Framtidens behov inom 1. Andel personal med individuell  {100%
dldreomsorgen méts genom|kompetensutvecklingsplan utifran
kompetensstyrning verksamhetens behov
2. Andel ordinarie personal som 100%
har schemalagd tid fér kompetens-
utveckling inom namndens
utférarverksamhet
Social hallbarhet Aldres mojligheter att leva [1. Andel brukare som &r ndjd med [100%
ett tryggt, hadlsosamt och  |maltidsupplevelsen
sjalvstandigt liv med 6kad
delaktighet ska starkas 2. Andel verksamheter inom 100%

10 Faststalld av kommunfullmdktige 2024-06-12
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svenskt demenscentrums
utbildning Stjarnmarkt

Den kommunala hemtjansten har i sin tur tagit fram en enhetsplan dar fullmaktiges och
namndens mal har brutits ner i olika aktiviteter. Exempel pa aktiviteter som lyfts &r att:

Presentera resultatet av brukarundersdkningar pa APT och diskutera
forbattringsomraden med medarbetare.

Rutinen for uppféljning av genomférandeplaner ska utvecklas.

Effektivisera schemaldggning av utbildnings- och reflektionstid hos samtliga
medarbetare.

Utveckla frageformularet till ndjdhetsundersdkningen bland omsorgstagare for att
fanga andelen brukare som &r n6éjda med sin maltidsupplevelse.

Vid tidpunkten foér granskningen ar namndens verksamhetsberattelse foér 2025 dnnu inte
faststalld, men malen i tabellen ovan foljs upp i némndens deldrsrapport. Av deldrsrapporten
framgar att mal ett inte &r uppfyllt medan mal tva och tre ar delvis uppfylida. Anledningen
till att det férsta namndmalet inte &r uppfyllt &r for att samtliga av malets indikatorer har ett
ldgre utfall &n malvardet for 2025.

Handlingsplan for dldrevanlig kommun

Utdver de dvergripande mal som namns i kommunplanen har kommunfullm&ktige beslutat
om en handlingsplan for dldrevanlig kommun i Upplands-Bro!!. Handlingsplanen galler 2024
- 2027 och &r baserad pa Varldshéalsoorganisationens (WHO) riktlinjer fér en &aldrevanlig
kommun. Syftet med handlingsplanen ar att samla, fértydliga och framja dldreperspektivet
inom kommunens samtliga verksamhetsomraden. Planen omfattar valda aktiviteter for fyra
fokusomraden. Dessa omraden &r social delaktighet, miljén utomhus och inom byggnader,
medborgardeltagande samt sysselsdttning, kommunikation och information. Ett exempel pa
aktivitet som lyfts i handlingsplanen och som d&r av relevans fér denna granskning ar
utbildningsmodellen Stjarnmarkt.

Aldre- och omsorgsndmnden ansvarar for uppféljningen av handlingsplanen. Kommunens
kontor rapporterar sitt arbete med utpekade aktiviteter till ndmnden varje tertial. En arlig
sammanstédlining av aktiviteterna presenteras fér kommunstyrelsen i samband med
verksamhetsberattelsen. Av ndmndens deldrsrapport 2025 framgar att alla kontor har foljt
handlingsplanen och genomfért dess aktiviteter.

4.2 .Kvalitetsarbetet inom hemtjanstverksamheten

Enligt Socialstyrelsens foreskrifter och allménna rad om ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete ska ett systematiskt forbattringsarbete med riskanalyser, egenkontroll och
utredning av avvikelser sakerstélla att ledningssystemet &r andamalsenligt uppbyggt.
Kvalitetsarbetet ska dokumenteras och bér sammanstallas i en arlig kvalitetsberattelse.

1 Faststalld av kommunfullmdktige 2024-06-12
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Arbetet med kvalitetsberattelse och egenkontroll

Aldre- och omsorgsndmnden har tagit fram en plan fér uppféljning av verksamheter i saval
privat som kommunal regi'?. Av denna plan framgar att kvalitetsberattelsen ska innehalla
information om hur verksamheten arbetat under aret for att sdkra och utveckla kvaliteten i
verksamheten, hur brister uppmarksammas och omhandertas, vilka egenkontroller som ar
gjorda under aret samt vilka forbattringsatgarder som &r genomférda och planerade.

Av intervjuer framgar att det finns en fast mall fér kvalitetsberattelsen som respektive enhet
i kommunal regi arbetar med i kommunens verksamhetssystem Stratsys. Hemtjanstens
kvalitetsberattelse for 2025 &r vid tidpunkten for granskningen inte faststalld, men 2024
ars kvalitetsberattelse innehdller de delar som lyfts i Socialstyrelsens féreskrifter samt
namndens plan for uppféljning. Bland annat ges en sammanfattning av arets egenkontroller,
till exempel har:

stickprovskontroller av genomférandeplaner genomforts i syfte att sdkerstalla att
dessa ar aktuella, tydligt dokumenterade och féljer de bistandsbeslut som ligger till
grund fér insatserna.

foljsamheten till hygienrutiner granskats genom att personalen har fyllt i ett
sjalvskattningsformular for att identifiera forbattringsomraden.

Av intervjuer framgar att hemtjansten arbetar med egenkontroller, men saknar en struktur
for arbetet.

En redogdrelse gors dven av de synpunkter, klagomal och avvikelser som inkommit under
aret samt genomférda atgarder och identifierade forbattringsomraden i relation till dessa.
Under 2024 inkom cirka 100 avvikelser till den kommunala hemtjénsten. Vanliga klagomal
var sprakforbristningar, uteblivna eller felaktiga matleveranser samt daligt bemdtande.
ARtgérder som lyfts &r att verksamheten har arbetet med att stdrka sprakkunskaperna genom
sprakcaféer samt att rutiner kring matladdor och leveranser har fértydligats.

Omvardnadspersonalen involveras framst i verksamhetens kvalitetsarbete under APT och
omvardnadsmdoten. Omvardnadsméten har nyligen inforts pa nytt efter en langre paus, till
foljd av hog personalomsattning. Dessa méten intraffar en gang i manaden och syftar till att
vara ett forum for diskussion kring kunder, rutiner, avvikelser, synpunkter och klagomal.
Inom bistandsenheten involveras medarbetare i kvalitetsarbetet inom ramen for ett
kvalitetsrad. | kvalitetsradet deltar ett antal bistandshandldggare som tillsammans med
ledningen for enheten samlas en gang i manaden for att diskutera arbetsséatt och rutiner.

Processen for hantering av synpunkter, avvikelser och lex Sarah

Socialkontoret tog 2022 fram férvaltningsdévergripande processer for synpunktshantering
och avvikelsehantering. Dessa beskriver hur en inkommen synpunkt eller intraffad avvikelse
ska hanteras samt vilken funktion som ansvarar for vad i denna process. Avvikelser ska
rapporteras pa en blankett som skickas till enhetschef eller den funktion pa enheten som
ansvarar for att hantera avvikelser. Enhetschefen ansvarar for att bedéma hur allvarlig

12 Faststalld av dldre- och omsorgsnamnden 2024-02-19
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avvikelsen &r. Om avvikelsen beddms vara sa pass allvarlig att det &r en lex Sarah ska den
skickas vidare till enheten for stéd och utveckling, via deras funktionsbreviada.

Enligt Socialstyrelsens foreskrifter och allmadnna rad om lex Sarah ska den ndmnd som
ansvarar for verksamheten inom socialtjdnsten faststalla rutiner for skyldigheten att
rapportera, utreda och undanrdja missférhallanden. Utredningar avseende lex Sarah ska
dokumenteras I6pande. Socialkontoret har uppréttat en process for lex Sarah som beskriver
vagen fran att ett missforhallande uppméarksammas till att en utredning genomférs och en
anmalan gérs till Inspektionen for vard och omsorg (IVO). Av processen framgar att en
avvikelse som ska utredas enligt lex Sarah ska skickas till enheten for stéd och utveckling
inom fem arbetsdagar. Darefter ska kvalitetsutvecklaren utreda hdandelsen. Utredningen ska
vara klar inom 8 veckor.

| Upplands-Bro har hemtjénsten i kommunal regi under de senaste fyra aren uppréttat sju
lex Sarah-rapporter med tillhérande utredningar. Av dessa har en handelse beddmts vara sa
pass allvarlig att den har anmalts till IVO. Av intervjuer framgar att antalet lex Sarah-
rapporter upplevs vara fa sett till verksamhetens storlek.

Struktur fér insamling och analys av rapporterade avvikelser

| intervjuer framkommer att avvikelser rapporteras pa en pappersblankett som ibland
[amnas till gruppchef, ibland till enhetschef. Upplevelsen dr att kunskapen om vad som utgor
en avvikelse &r 1ag bland saval medarbetare som chefer. Vidare saknas det en struktur foér
insamlandet av rapporterade avvikelser inom verksamheten. Pa grund av detta fors det
heller ingen statistik dver inkomna avvikelser och det saknas saledes en analys kring vad for
typ av avvikelser det &r som uppstar i verksamheten. Under 2026 ska ett nytt
avvikelsehanteringssystem inforas i syfte att skapa tydligare struktur i rapporteringen och
hanteringen av inkomna avvikelser.

4.3.Namndens uppféljning av hemtjanstverksamheten

| enlighet med kommunallagen ska ndmnden ansvara for att verksamheten drivs enligt
gallande lagar, forskrifter, riktlinjer och mal. Socialtjdnstlagen faststéller att ndmnden
systematiskt och fortldpande ska félja upp, utveckla och sdkra kvaliteten i verksamheten. |
dldre- och omsorgsnamndens plan fér uppféljning framgar att socialkontorets enhet for stod
och utveckling ansvarar for kvalitetsuppféljningen inom hemtjdnsten. Enligt planen sker
uppféljningen genom olika delmoment, bland annat:

Granskning av kvalitetsberattelser
Granskning av skriftliga rutiner och dokument
Férdjupade uppféljningar av verksamheter under fysiska bestk

Av planen for uppféljning framgar att genomférda uppféljningar presenteras I6pande for
namnden. | intervjuer lyfts dock att uppféljning av den kommunala hemtjansten varit svar
att genomfdra de senaste aren pa grund av hdg personalomsattning bland chefer. Under
vissa perioder har verksamheten letts av en tillférordnad enhetschef som inte kan
verksamheten och uppféljningen har darfor skjutits upp. Vidare framgar férhoppningen att
uppfdljningarna ska borja genomfdras igen i och med att hemtjansten nu genomgatt en
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omorganisering och har en ny ledaskapsstruktur. Som en start pa arbetet ndmns det
uppdrag som namnden gett enheten for stéd och utveckling att utreda hemtjansten.

Eftersom det &nnu inte finns ndgot enhetligt system fér insamling och analys av avvikelser
tar ndmnden endast del av dessa pa overgripande niva, under presentationen av
verksamhetens kvalitetsberattelse en gang per ar. Av en intern processbeskrivning for lex
Sarah framgar att ndmndens ordférande far information om varje inkommen rapport men
att ndmnden inte tar del av utredningens utfall. | processbeskrivningen lyfts ett férslag om
att varje ar presentera foregaende ars lex Sarah-utredningar under ett ndmndmote i
samband med att kvalitetsberdttelserna godkanns. Inget beslut om detta har dock fattats.

4.4.Var bedémning

Utifran granskningens iakttagelser gér vi beddmningen att nédmnden inte har sakerstéllt en
tillracklig uppféljning av hemtjanstverksamhetens kvalitet. Trots att namnden har faststallt
en plan fér uppféljning har uppféljningen av den kommunala hemtjansten inte genomforts
under de senaste aren. Detta med anledning av den hdga omsattningen enhetschefer. Vi
anser att detta &r en brist i kvalitetsarbetet och vi ser darfér positivt pa att ndmnden under
2025 initierat en utredning av den kommunala hemtjansten.

Rapporterade avvikelser presenteras for ndmnden pa dvergripande niva i samband med
godkdannandet av kvalitetsberattelsen. | dagsldaget sker dock ingen presentation av utfallet i
avslutade lex Sarah-utredningar. Av Socialstyrelsens féreskrifter om ledningssystem foér
systematiskt kvalitetsarbete framgar att inkomna klagomal och synpunkter ska
sammanstéllas och analyseras for att vardgivaren ska kunna se monster eller trender som
indikerar brister i verksamhetens kvalitet. Vi anser inte att verksamheten sdkerstallt en
enhetlig insamling och analys av avvikelserapporter och lex Sarah-utredningar for att
undvika att samma typ av avvikelser uppstar igen. Vi ser darfor positivt pa att ett nytt
avvikelsehanteringssystem kommer att inféras i verksamheten.

Granskningen visar vidare att antalet uppréattade lex-Sarah utredningar &r férhallandevis fa.
Detta kan indikera brister i rapporteringen av avvikelser. Det &r saledes av vikt att
verksamheten sékerstdller att savéal chefer som medarbetare kanner sig trygga i de rutiner
som finns framtagna gallande avvikelserapportering. Ett satt att sdkerstélla detta pa &r att i
hogre grad involvera medarbetare i arbetet med egenkontroll och med framtagande och
revidering av processer och rutiner.
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5. Brukarens delaktighet i omsorgens utférande

| féljande avsnitt presenteras iakttagelser kopplade till revisionsfragan géllande brukarens
delaktighet och sjdlvbestdmmande i arbetet. lakttagelser som berér revisionsfragan om vilka
kvalitetsbrister som har identifierats de senaste aren redovisas I6pande.

5.1. Brukarinvolvering i det centrala arbetet

Upplands-Bro har tagit fram lokala vardighetsgarantier!® for &ldreomsorgen. Dessa
beskriver hur kommunen ska arbeta for att garantera kvaliteten inom verksamheten. Av
garantierna framgar att insatserna ska utformas efter brukarens behov och énskemal. Det
innebar att brukaren ges mojlighet att vara delaktig i vardplanering, bistandsbeslut,
upprdattandet av genomférandeplan och uppfdéljning.

| Upplands-Bro har bistandshandldggare inom hemtjanstverksamheten 10 arbetsdagar pa
sig att utreda ratten till hemtjanst i form av omvardnadsinsatser. Av kommunens riktlinjer
for bistandsenhetens handlaggning!4 framgar att utredningen féljer IBIC (Individens Behov i
Centrum). Metoden utgar fran individens behov, resurser, mal och resultat inom olika
livsomraden i det dagliga livet. Av intervjuer framgar att bistandshandldggarna har
regelbunden kontakt med brukarna eller dess anhériga, antingen via telefon eller hembesok.

| regel ska beslutade hemtjdnstinsatser foljas upp en gang per ar. Pa grund av personalbrist
har uppfdljningsarbetet dock prioriterats bort pa senare tid. Fér majoriteten av de insatser
som beviljas inom hemtjansten géller besluten tills vidare. Det innebar att besluten kan 16pa
pa utan att féljas upp, till skillnad fran tidsbegrénsade beslut som maste féljas upp innan
beslutet avslutas. Av intervjuer framgar att bistdndsenheten planerar att infora
tidsbegransade beslut for fler insatser. Denna férandring har initierats som en del av en
atgardsplan for att hemtjanstverksamheten ska na en budget i balans. Ett annan féréandring
som inférts med anledning av det &r en justerad delegationsordning inom bistandsenheten.
Forandringen innebar att beslut dver 100 beviljade hemtjansttimmar maste fattas av
enhetschef eller dess samordnare.

Arbetet med genomférandeplaner

Enligt Socialstyrelsens féreskrifter och allmanna rad bér utforaren av en vardinsats upprétta
genomfdrandeplaner som beskriver hur en beslutad insats ska genomfdras fér en brukare.
Uppréattandet av genomfdrandeplaner har tidigare hanterats av hemtjanstverksamhetens
administrator. | samband med den nya omorganisationen har ansvaret forflyttats till
omvardnadspersonalen. Av intervjuer framgar att brukaren séllan involveras i arbetet med
genomfdrandeplaner. Anledningen ar att det inte finns tillrdckligt med tid att arbeta fram
dessa nar omvardnadspersonalen befinner sig hemma hos brukaren. Arbetet sker i stéllet
nar personalen &r tillbaka pa kontoret, i samband med APT eller omvardnadsmoten.

13 Kommunens lokala vardighetsgarantier inférdes med hjélp av ett statsbidrag 2013 - 2014. Aldre- och
omsorgsnamnden ar ansvarig fér dokumentet.
14 Faststalld av dldre- och omsorgsnamnden 2019-12-09
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Samverkan mellan bistandsenheten och hemtjénsten

Hemtjénsten i kommunal regi samverkar med bistandsenheten pa olika satt. | det dagliga
arbetet anvander enheterna samma verksamhetssystem och kan sdledes ta kontakt med
varandra dar. | 6vrigt sker samverkan inom ramen for ledningsgruppens moéten samt under
LOV-moéten dar alla utférare inom kommunal och privat hemtjanst samlas for att diskutera
aktuella fragor. Vidare halls separata ersattningsavstdmningar dar enheterna tillsammans
gar igenom de drenden som 6verskridit den beslutade tiden samt vad detta kan bero pa.

Flera intervjupersoner upplever att samverkan mellan enheterna behéver bli mer effektiv.
Upplevelsen fran bistandsenheten &r att beslutade insatser inte alltid f6ljs vilket leder till
hogre kostnader och missndjda brukare. Samtidigt upplever hemtjanstenheten att
brukarens behov av hemtjdnst ibland dverskrider antalet beviljade timmar, vilket kraver att
hemtjénsten tar kontakt med bistandsenheten for att eventuellt korrigera brukarens beslut.
Upplevelsen &r da att aterkopplingen fran bistand ibland drojer.

5.2.Fast omsorgskontakt for brukare

Sedanjuli 2022 faststdller socialtjanstlagen att den som har beviljats hemtjanst ska erbjudas
en fast omsorgskontakt. Syftet ar att 6ka tryggheten for brukaren och sdkerstalla en mer
personligt anpassad och samordnad vard. Sedan juli 2023 &r det endast personer som har
den skyddade yrkestiteln underskoterska som far vara fast omsorgskontakt.

Arbetet med att infora fast omsorgskontakt i Upplands-Bro pabérjades under 2024 men har
pausats i flera omgangar pa grund av omorganisering och hdg personalomsattning. Av
deldrsrapporten 2025 framgar att andelen brukare som har en fast omsorgskontakt har 6kat
fran O till 60 procent. Detta kan jamforas med malvardet for aret som ar 85 procent. Vidare
framgar att verksamheten under hésten 2025 planerar att rekrytera fler underskoterskor i
syfte att 6ka andelen brukare med fast omsorgskontakt inom hemtjansten.

5.3. Resultat fran brukarundersokningar

| mars och september varje ar genomfér den kommunala hemtjansten en undersékning av
brukarnas hemtjanstupplevelse. Undersékningen utgdrs av sex fragor och resultatet for tva
av dessa redovisas i tabellerna nedan. Resultatet for september 2025 visar att 64 procent
av 103 svarande ar ndjda med det arbete hemtjdnsten utfér. Det dr en minskning med
knappt 10 procentenheter vid en jamforelse med samma tidpunkt 2024. Vidare har andelen
brukare som upplever att de varit delaktiga i planeringen av insatser minskat fran cirka 45
procent i september 2024 till cirka 40 procent i september 2025.

Tabell 2. Resultat fran brukarundersékning i september 2024 respektive 2025

Ar du ndjd med arbetet hemtjénsten utfér? Andel brukare Andel brukare
sep 2024 sep 2025
- 66,2% 56,5%
24,6% 35,9%
4,6% 6,8%
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Tabell 3. Resultat fran brukarundersékning i september 2024 respektive 2025

Kanner du att du varit delaktig i planeringen av insatser? Andel brukare Andel brukare
sep 2024 sep 2025
] 5,35 39,8%
32,8% 32%
15,6% 18,5%

Socialstyrelsens brukarundersékningar

Socialstyrelsen genomfér arligen (med undantag fér 2021) enkatundersékningen Vad tycker
de dldre om é&ldreomsorgen? Undersdkningen ar rikstackande och syftar till att kartldgga
dldres uppfattning om kvaliteten i hemtjadnsten och pa &ldreboenden. | tabellen nedan
redovisas ett urval av svarsresultaten for 2025 som har baring pa kvalitet i hemtjansten.
Resultatet visar att den kommunala hemtjansten i Upplands-Bro har ett svarsresultat som
ligger under rikssnittet ar 2025.

Tabell 4. Resultat fran Socialstyrelsens brukarundersékning??

Nyckeltal for brukarbedémning hemtjansten dldreomsorg - andel (%) Enhet 2024 2025
Hur ndjd eller missndjd ér du sammantaget med den hemtjanst du har? Bro 77 79
Andel som svarat "Mycket nGjd"” eller "Ganska ngjd”.
4 d d Kungsangen 68 70
Riket 85 85
Brukar personalen meddela dig i férvag om tillfalliga férandringar? Bro 44 40
Andel som svarat "Ja”, "Alltid" eller "Oftast”. —
Kungsangen 29 35
Riket 60 59
Vet du vart du ska vanda dig om du vill framféra synpunkter eller Bro 63 48
klagomal pa hemtjansten? _
Andel som svarat 'Ja". Kungsangen 56 55
Riket 60 61
Brukar personalen ta hansyn till dina asikter och énskemal och hur Bro 74 73
hjdlpen skall utféras? =
Andel som svarat "Ja”, "alltid"” eller "Oftast". Kungsangen 77 79
Riket 85 85

5.4.Var bedémning

Utifran granskningens iakttagelser gor vi bedémningen att det finns brister i sékerstéallandet
av brukarens delaktighet och sjalvbestammande i det dagliga arbetet. Brukare involveras i
bistandsenhetens utredning av ratten till hemtjanst men gors séllan delaktig i framtagandet
av genomforandeplaner. Detta beror pa att omvardnadspersonalen inte har tid att skriva

15 Den senaste enkdten genomférdes innan omorganisationen av den kommunala hemtjansten i Upplands-Bro
och svaren &r darfor uppdelade i tva geografiska omraden, Bro och Kungsédngen.
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genomfdrandeplanen tillsammans med brukaren. Vidare har uppféljningen av beviljade
insatser varit bortprioriterat under en langre tid pa grund av personalbortfall. Vi ser darfér
positivt pa att bade bistandsenheten och hemtjénsten planerar for att sékra uppféljningen
av beviljade insatser.

Andra kvalitetsbrister som identifierats i granskningen ar att samverkan mellan hemtjansten
och bistandsenheten inte alltid fungerar. Vi betonar darfér vikten av att se dver vilka
samverkansformer verksamheten &r i behov av for att sdkerstélla att beslut om insatser gar
att efterleva i praktiken. Vi ser positivt pa att arbetet med att infora fast omsorgskontakt
har pabérjats inom kommunen och betonar vikten av att verksamheten gor klart detta arbete
for att leva upp till gallande lagkrav. Vi noterar att svarsresultaten fran Socialstyrelsens och
kommunens egna brukarundersékningar &r ldgre ar 2025 jamfort med tidigare ar och
betonar darfor vikten av att verksamheten analyserar vad de sjunkande resultaten kan bero
pa for att darefter landa i vilka atgarder som bor vidtas.
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6. Svar pa revisionsfragor

Revisionsfraga Svar

Har ndmnden tillsett att det Nej. For narvarande finns inte ett fullt ut fungerande

finns ett fungerande ledningssystem i enlighet med Socialstyrelsens féreskrifter och
ledningssystem for rad. Inom hemtjansten saknas ett enhetligt system dér centrala
systematiskt kvalitetsarbete processer och rutiner finns samlade. De rutiner och processer
som omfattar de omraden som  som finns &r inte uppdaterade efter aktuella lagar och

anges i lag, foreskrifter och foreskrifter. Inom hemtjansten saknas aven en systematik och
allménna rad? tydlig struktur kring hur egenkontroller ska genomforas.

Har namnden sakerstallt en Delvis. Namnden foljer upp verksamhetens kvalitet i

tillracklig uppfoéljning av kvalitetsberéattelser, deldrsrapport och verksamhetsberéttelse.
verksamhetens kvalitet? Vidare har namnden faststallt en plan fér uppfdljning. Trots det

har uppféljningen av den kommunala hemtjdnsten skjutits upp
och saldes brustit under senare ar. Anledningen till det &r den
hoga personalomsattningen bland enhetschefer.

P3 vilket sdtt samlar némnden

in s&dan information? Synpunkter och avvikelser rapporteras till ndmnden pa

dvergripande niva, inom ramen fér godkénnandet av
kvalitetsberattelsen. Verksamheten saknar dock en struktur for
insamling och analys av rapporterade avvikelser som kan
presenteras for namnden och anvandas i kvalitetsutvecklande
syfte. Det sker heller ingen aterrapportering av lex Sarah-
utredningar.

Vilka kvalitetsbrister har Exempel pa kvalitetsbrister som har identifierats &r
identifierats de senaste aren? hemtjanstens kvalitetsledningssystem, ekonomi, introduktion
av nyanstallda och vikarier samt arbetsmiljé.

Har ndmnden sakerstallt Som en atgard har ndmnden initierat en omorganisering och
atgarder med anledning av fordandrad ledarskapsstruktur samt en dversyn av hemtjansten
dessa? i kommunal regi. Detta i syfte att utreda hur verksamheten kan

bedrivas sa effektivt som mojligt och med god kvalitet.

villien effitel e SrgEmierme Utredningen &r pagaende och har &nnu inte slutredovisat nagot

?
gt resultat eller atgarder.

Hur sdkerstalls brukarens Det finns brister i sdkerstallandet av brukarens delaktighet och
delaktighet och sjdlvbestémmande. Brukare involveras i bistandsenhetens
sjalvbestammande i det dagliga  utredning av ratten till hemtjanst, men gors sallan delaktig i
arbetet? hemtjdanstens genomférandeplaner. Arbetet med att infoéra fast

omsorgskontakt inom kommunen har pabérjats, men &r inte
klart. Vidare visar resultatet av brukarundersdkningar att
hemtjénstens kvalitet har sjunkit 2025 jamfort med tidigare ar.

Upplands-Bro den 17 februari 2026

Linn Hemmar Larsson Josefine Algotsson

Verksamhetsrevisor, EY Certifierad kommunal yrkesrevisor, EY
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7. Bilaga 1. Kallférteckning

Intervjuade funktioner:

Kvalitetsutvecklare

Foljande funktioner inom bistandsenheten:
o Enhetschef
o Samordnare
o Bistandshandladggare

Foljande funktioner inom hemtjanst i kommunal regi:
o Enhetschef
o Gruppchefer
o Omvardnadspersonal

Dokumentation
Aldre- och omsorgsndmndens reglemente
Kommunplan 2025 med planering fér 2026 - 2027
Aldre- och omsorgsndmndens ndmndplan 2025
Aldre- och omsorgsndmndens tertialrapport 2 2025
Aldre- och omsorgsndmndens verksamhetsberattelse 2024
Kvalitetsberattelse 2024 - hemtjdanst i kommunal regi och servicehus
Uppdrag fran éldre- och omsorgsnamnden. Oversyn av hemtjinsten i kommunal regi
Lokala vardighetsgarantier
Processbeskrivning lex Sarah (PowerPoint)
Processbeskrivning synpunktshantering
Processbeskrivning avvikelsehantering SoL/LSS
Avvikelserapport SoL/LSS
Rutin nar kunden inte &r hemma vid planerat besdk dven vid matdistribution av matlada
och trygghetsringning, ordindrt boende
Riskbeddmning, analys och handlingsplan fér brukare
Riktlinjer fér bistandsenhetens handldggning av dldreomsorg och hemtjénst
Checklista - Introduktion av nyanstélld personal
Upplands-Bro Pulsmatning 2024 och 2025
Enhetsplan 2025 for hemtjanst och servicehus
Handlingsplan for dldrevanlig kommun i Upplands-Bro
Vad tycker de dldre om dldreomsorgen? 2023 och 2025 (PowerPoint)
Upplands-Bros brukarundersdkning fér hemtjansten 2024 och 2025 (PowerPoint)
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8. Bilaga 2. Revisionskriterier

Kommunallagen (2017:725) 6 kap. 6 §

Enligt lagens 6 kap. 6 § ska ndmnderna sdkerstalla att verksamheten bedrivs i enlighet med
de mal och riktlinjer som fullmé&ktige har bestamt. Ndmnderna ska &ven se till att den interna
kontrollen &r tillrdcklig och att verksamheten bedrivs pa ett tillfredstéllande satt.

Socialtjanstlagen (2025:400) 5 kap. 1-3 §

Av socialtjanstlagens 5 kap. 1 § framgar att verksamhet inom socialtjénsten ska vara av god
kvalitet. | kapitlets 2 § faststdlls att socialnamnden systematiskt och fortlépande ska fdlja
upp, utveckla och sdkra kvaliteten i verksamheten. Enligt kapitlets 3 § ska personal som
utgdr uppgifter inom socialtjansten ha [amplig utbildning och erfarenhet.

Socialstyrelsens féreskrifter och allmdnna rad (SOSFS 2011:9) om ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete

Enligt Socialstyrelsens féreskrifter och allmdnna rad om ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete ska den som bedriver socialtjdnst ansvara for att det finns ett
ledningssystem for verksamheten. Ledningssystemet ska anvandas for att systematiskt och
fortldpande utveckla och sdkra verksamhetens kvalitet. Den som bedriver socialtjanst ska
med stdd av ledningssystemet planera, leda, kontrollera, félja upp, utvardera och férbattra
verksamheten.

Ett ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete ska besta av de processer och rutiner
som behdvs i verksamheten for att sdkra kvalitet. Det ska dven framga vilka processer som
kraver samverkan och hur detta ska ske. Den som bedriver socialtjanst ska sdkerstalla att
verksamhetens personal arbetar i enlighet med de processer och rutiner som ingar i
ledningssystemet. Féreskrifterna anger vidare att ett systematiskt férbattringsarbete med
riskanalyser, egenkontroll och utredning av avvikelser ska sdkerstélla att ledningssystemet
ar andamalsenligt uppbyggt. Kvalitetsarbetet ska dokumenteras och bor sammanstallas i en
arlig kvalitetsberattelse. Kvalitetsberattelsen bor ha en sadan detaljeringsgrad att det gar
att bedéma hur arbetet med att systematiskt och fortlépande utveckla och sdkra kvaliteten
har bedrivits i verksamhetens olika delar, samt i sadan grad att informationsbehovet hos
externa intressenter tillgodoses.

Socialstyrelsens féreskrifter och allmédnna rad (SOSFS 2014:5) om dokumentation i
verksamhet som bedrivs med stéd av SoL, LVU, LVM och LSS

Enligt Socialstyrelsens foreskrifter och allménna rad om dokumentation bdr utféraren av en
vardinsats uppratta en genomférandeplan som beskriver hur en beslutad insats ska
genomfdras for en enskild. Planen bor upprattas med hansyn tagen till den enskildes
sjdlvbestammanderatt och integritet. Av féreskrifterna framgar att genomférandeplanen
ska anvandas som underlag fér uppfoljning av insatsen och revideras vid behov. De atgarder
som utfdraren vidtar for att félja upp att den enskilde far den beviljade insatsen utférd enligt
beslut ska dokumenteras. Av denna dokumentation ska det framga om den enskilde har
framfort ndgra klagomal till utforaren pa genomférandet av insatsen, liksom vilka atgarder
som i sa fall har vidtagits.
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Socialstyrelsens féreskrifter och allménna rad (SOSFS 2011:5) om lex Sarah

Bestammelser om lex Sarah aterfinns i SoL'® och LSS'’. | socialtjanstens foreskrifter och
allménna rad framgar att den som &r anstalld, uppdragstagare, praktikant eller deltagare i
arbetsmarknadspolitiskt program &r skyldig att rapportera om missférhallanden och risker
for missforhallanden. Information om skyldigheten att rapportera missférhallanden och
risker for missférhallanden ska ges till den som omfattas av skyldigheten n&r han eller hon
pabdrjar en anstallning, ett uppdrag, en praktikperiod eller liknande. Informationen ska
darefter ges aterkommande.

Av foreskrifternas 7 kap. 1 § framgar att den ndmnd som har ansvar fér verksamheten inom
socialtjdnsten ska faststalla rutiner for skyldigheten att rapportera, utreda, avhjadlpa och
undanrdja missférhallanden. Rutiner ska dven faststallas for hur missférhallanden och risker
for missforhallanden ska fullgoras. Utredningar avseende lex Sarah ska dokumenteras
fortldpande. De atgarder som vidtas eller planeras i verksamheten fér att forhindra att
liknande missférhallanden uppstar igen ska ocksa dokumenteras.

16 17 kap. 10 & och 27 kap. 2-5 §§ SolL
1723 e §och 24b-24 e §§ LSS
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