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Svar pa revisionsrapport gallande granskning
av uppfoljning av externa utforare inom
aldreomsorgen

Forslag till beslut

1. Aldre- och omsorgsnimnden godkiinner socialkontorets svar pa
revisionsrapport géllande granskning av uppfolining av externa utforare
mom &dldreomsorgen.

2. Aldre- och omsorgsnimnden skickar sitt svar till kommunens
fortroendevalda revisorer senast den 30 juni 2022.

Sammanfattning

Kommunens fortroendevalda revisorer har under ar 2021 Iatit Ernst & Young
genomfora en granskning utav uppfoliningen av externa utférare inom
dldreomsorgen 1 Upplands-Bro kommun. Syftet med granskningen &r att
beddma om Aldre- och omsorgsnimnden har bedrivit en tillriicklig uppfolining
samt om de kvalitetskrav som ndmnden stéller pa de externa utforarna i
uppfoljningarna, &r d&ndamalsenliga. Granskningen &r avgransad till

hemtjiinsten och sirskilt boende. Den sammantagna beddmningen ir att Aldre-
och omsorgsnimnden 1 all védsentlighet, har sdkerstillt att det finns en
tillrdcklig uppfoljning, samt att de kvalitetskrav som stélls i stor utstrackning ar
dndamilsenliga.

Beslutsunderlag
e Socialkontoret tjénsteskrivelse den 11 april 2022

e Revisionsskrivelse EY den 15 mars 2022

e Revisionsrapport EY nr 52021

Arendet

Lagstiftning

Enligt 3 kap.12 § Kommunallagen har kommuner en mdjlighet, med de
begransningar som framgar av lag, att limna Gver verksamhet till en annan
utforare.
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Vidare s anger Kommunallagens 5 kap. 3 § att Kommunfullméaktige infor
varje ny mandatperiod ska anta ett program dér det anges méal och riktlinjer for
uppfoljning av privata utforare som utfor kommunala angeligenheter. Program
for mal, uppfolining och msyn for utforare av kommunala angeldgenheter i
Upplands-Bro kommun antogs av Kommunfullmiktige den 10 juni 2020.

Det aligger respektive nimnd att ansvara for uppfoljning och kontroll att
samtliga verksamheter inom dess omrade bedrivs i enlighet med dess mil och
riktlinjer.

Bakgrund

De fortroendevalda revisorerna har Iitit Ernst & Young (EY) genomfora en
granskning utav uppfoljning av externa utférare mom &ldreomsorgen i
Upplands-Bro kommun. Syftet med granskningen ir att beddma om Aldre- och
omsorgsndmnden har bedrivit en tillrdcklig uppfoljning samt om de
kvalitetskrav som nimnden stéller pd de externa utforarna i uppfoljningarna, &r
dndamalsenliga. Granskningen dr avgrdnsad till hemtjansten och sérskilt
boende. EY har dven i en viss utstrickning granskat Aldre- och
omsorgsnimndens uppfolining av den kommunala regin.

Den avtalsuppfoljning som granskas mom hemtjdnsten var den uppfoljning
som genomfordes pa Destinys Care under 2020. Inom sérskilt boende for éldre
sa granskade EY avtalsuppfoljningen av Hagtorp, som drivs av Attendo pa
entreprenad, dven denna uppfoljning var genomford under 2020.

Granskningens genomférande

EY har genom intervjuer med berdrda tjdnstepersoner samt genom
dokumentstudier fullfoljt sin granskning av kommunen. EY har utgatt fran ett
ramverk 1 sin granskning, som ingdr i en forskningsbaserad metod (se bilaga 2),
for att besvara frigan om 1 viken utstrickning som ndmnden har stillt
dndamélsenliga krav pa kvalitet i sina avtal.

Kvalitetskraven 1 uppfoljningarna har delats upp i tva kategorier: mitbara krav
och generellt hallna krav. Med métbara kvalitetskrav avses krav som har en
grans eller en nivd som ska uppnas, till exempel att minst 70 procent av
personalen ska vara utbildade underskoterskor. Generellt hallna krav definieras
1sin tur av att de dr sa vagt formulerade att det véldigt svért att avgora om
kravet ar uppfyllt eller ej. Ett exempel pd ett sddant krav dr att utforare ska
“strava efter” eller att varden ska vara av god kvalitet”.

Revisionsrapportens bedomning

Ernst & Youngs sammanfattande beddmning ir att Aldre- och
omsorgsnamnden 1 all vésentlighet, har sdkerstillt att det finns en tillricklig
uppfoljning, samt att de kvalitetskrav som stélls i stor utstrickning ar
dndamélsenliga. Ndmndens uppfoljningar genomfors 1 enlighet med
Kommunfullméktiges program for uppfoljning av utforare av kommunala
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angeligenheter och det sker en tillrdcklig aterrapportering frén de
tjdnstepersoner som genomfor avtalsuppfoljningarna, till ansvarig namnd.

EY grundar sin beddmning bland annat pé att de tjinstepersoner som é&r
ansvariga for avtalsuppfoljningen dven dr med och tar fram avtalen och dess
kravstillningar. Att tjinstepersonerna &r involverade i kravstdllningen bidrar
till att avtalsuppfoljningen é&r en integrerad del av ink&psprocessen.

Revisorerna anser att nimndens planering utav avtalsuppfoljningar &r
strukturerad samt dokumenterad och de tjanstepersoner som genomfor
uppfoljningen har en gedigen erfarenhet. Uppfoljningen sker utifran
uppfoljningsmallar som ar specifikt framtagna for dndamalet. Om det
framkommer brister vid uppfoliningen har ndmnden flertalet
ingripandemdjligheter for att komma till ritta med bristerna. Namnden bor
dock tydliggora vika beddmningsgrunder som respektive avtalsuppfoljning
grundar sig pa for att stirka uppfoljningarnas transparens och likvardighet.

EY anser vidare att Aldre- och omsorgsnimnden bor kigga mer fokus pa
kvaliteten 1 utforandet av tjinsterna &n vad som sker 1 dagsliget, en
uppfoljningsform som dock &r véldigt resurskrdvande. Detta i syfte att komma
ndrmare de aktiviteter som paverkar brukarna direkt genom till exempel
observation pa plats i verksamheterna. Denna form av uppfoljning leder till
mer holistiska bedomningar dér tjanstepersonerna far anvénda sitt
professionella omdome. Revisorerna anser utdver detta att &ven antalet
oanméilda besok hos utforarna bor 6ka. Da verksamheter iregel dr vana att
anpassa sitt arbete utifrdn planerade granskningar kan oplanerade besok bidra
till att observera verksamhetens normaltillstind, och pé sé sitt se om det finns
brister.

Aldre- och omsorgsnimnden disponerar dver ett antal styrinstrument for att
bestimma Over de externa utforarna, dir avtalsstyrning &r en av de mest
centrala. En brist inom avtalsstyrning, i och med att LOU:S grundliggande
principer, bidrar till att det dr svart for ndimnden att bedoma den kvalitet som
mte &r verifierbar. Den kvalitet som “inte gar att sétta fingrarna pa” ar av vikt
for kunderna men dr svar for ndmnden att virdera vid en upphandling eller vid
en avtalsuppfoljning. EY rekommenderar att ndmnden bdrjar att tillimpa
mnformationsstyrning och normstyrning for att komma till ritta med denna
problematik. Revisorerna rekommenderar dven att Aldre- och
omsorgsndmnden borjar att anvinda sig utav fler s kallade effektkrav i sina
uppfoljningar, detta i syfie att folja upp resultatet av insatser 1 stillet for hur
insatserna genomfors.
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EY har foljande rekommendationer Aldre- och omsorgsniimnden:

e Utdka uppfoljningen som avser kvaliteten 1 det praktiska utforandet av
tjdnsterna.

o Fortydliga bedomningsgrunderna for avtalsuppfoljningen i syfte att
stidrka avtalsuppfoljningens transparens och likvérdighet.

e Ge helhetsbedomningar storre utrymme 1 avtalsupp foljningarna.
Detaljpedomningar av specifika avtalsskrivningar bor nte std for sig
sjdlva utan maste sittas 1 ett sammanhang,

e Utoka antalet oanmilda uppfoljningsbesok.

e Se over mojligheterna till att komplettera avtalsstyrningen med
mnformationsstyrning och normstyrning.

e Overviiga att minska antalet krav som stills pa externa utforare for att
siakerstilla en effektiv och dndamalsenlig styrning.

e Se Over om vagt formulerade krav pd externa utforare kan preciseras for
att gora kraven enklare att folja upp.

e Se Over mojligheten att 1 hdgre utstrickning anvdnda krav som avser
effekter.

e Uppdatera rutinbeskrivningen for synpunkts- och klagomilshantering
samt stélla tydligare krav pa rapportering av om allvarliga synpunkter
och klagomal.

Socialkontorets synpunkter

Socialkontoret ansvarar for att genomfora avtals- och kvalitetsupp foljningar
inom Aldre- och omsorgsnimndens verksamhetsomride. Det ir kontorets
kvalitetsteam som genomfor samtliga uppfoliningar av utférare mom hemtjanst
och sérskilt boende for dldre. Det ar framfor allt tre kvalitetsutvecklare inom
kvalitetsteamet ansvarar for uppfoljningarna. Nér tjénster istéllet
direktupphandlas sé& ansvarar den upphandlande verksamheten sjdlva for
uppfoljningen av dessa leverantorer.

Aldre- och omsorgsnamndens uppfoljningsplan

Aldre- och omsorgsnimndens uppfSljningsplan utgdr grunden for
uppfoljningsarbetet for utforare, savil mom egen regi som for externa. I
uppfoljningsplanen framgar det nédr uppfoljningar ska genomforas samt hur de
ska genomforas. Storre avtalsuppfoljningar genomfors vartannat ar av samtliga
utforare och tematiska uppfoljningar sker daremellan. Avtalsuppfoljningen
utgdr frdn det avtal som finns mellan kommunen och den privata utforaren, det
forfragningsunderlag/upphandlingsdokument som anvints 1 upphandlingen dér
kraven fOr tjdnsten har specificerats samt utifrdn det anbud utforaren har
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lamnat. Uppfoliningsplanen skickas ut till samtliga utforare for nformation
efter beslut i Aldre- och omsorgsnimnden. En Iingsiktig uppfoliningsplan for
uppfoljning av intern och extern regi tas for beslut i ndmnden efter sommaren.
Fokus i upphandlingsplanen kommer ligga pa likvirdig uppfolining av intern
och extern regi samt pd transparens.

Identifierad risk vid ej likvardiga uppfoljningar

Precis som det stir i granskningsrapporten s har Aldre- och omsorgsnimnden
och socialkontoret identifierat uppfoljningen av interna och externa utforare
som en risk, detta fors bland annat fram i nimndens internkontrollplan. Ett
utpekat utvecklingsomrade &r uppfoljningarnas likviardighet och omfattning,
Némnden har ett 50-tal verksamheter att folja upp och kvalitetsteamet har inte
haft tillrdckliga resurser att genomfora uppfoliningen pa ett likvirdigt sitt.

I slutet av maj borjar dock en till utredare mom teamet. Anstéllningen frigdr tid
hos teamets tre kvalitetsutvecklare viket mojliggdr fler uppfoljningar som
avser kvaliteten 1 det praktiska utforandet av tjansterna. Kvalitetsteamet vill
precis som EY patalar, ge helhetsbeddmningar stdrre utrymme 1
avtalsuppfoljningarna men dven folja upp det vasentliga, nimligen vad som &r
kvalitet for individen. Detta sker genom fler uppfoljningar pé plats i
verksamheterna, anmilda som oanmélda.

Krav i upphandlingars forfragningsunderlag

Nir socialkontoret tar fram ett nytt forfragningsunderlag till en upphandling sé
deltar tjanstepersoner med kompetens iffdn verksamheterna samt personer ifrdn
kvalitetsteamet. Arbetet med att ta fram ett forfrigningsunderlag bygger ofta pa
tidigare erfarenheter utav verksamheten samt tidigare uppfoljningar. Det finns
ett stort virde i att de tjinstepersoner som genomfor avtalsuppfoljningarna

dven deltar 1 arbetet med att ta fram de krav som stills i upphandlingar nom
hemtjénst samt sérskilt boende for dldre.

Kvalitetsteamet har hir mycket goda mdjligheter att paverka de krav som stills
i upphandlingen och kan till exempel fortydliga beddmningsgrunderna for
avtalsuppfoljningen 1 syfte att stérka avtalsuppfoljningens transparens och
likvirdighet sdvél som att minska antalet krav for att sdkerstélla en effektiv och
dndamalsenlig styrning samt se dver vagt formulerade krav. Socialkontoret tar
med sig dessa rekommendationer till arbetet med att ta fram nya
forfrigningsunderlag. Till exempel till forfragningsunderlaget av
upphandlingen mom sérskilt boende LOV som startar under hosten 2022.

Forfragningsunderlagen ska fortsatt innehélla krav som dr enligt lag men
kontoret nstimmer i1 EY.s rekommendation att ge helhetsbedomningar ett
storre utrymme 1 avtalsuppfoljningarna. Kvalitetsteamet har en gedigen
erfarenhet och ett professionellt omdéme mnom sin grupp for att kunna gora
mer holistiska avtalsuppfoljningar 4n de som har genomfors tidigare.
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Okad transparens

Arbetet med att 6ka avtalsuppfoljningarnas transparens pagér dock redan nu.
Socialkontoret genomfor till exempel en oversyn for att komma fram till hur
resultat av uppfoljningar kan publiceras pa kommunens hemsida pa bésta sétt.
Syftet med att publicera olika typer av resultat dr att ge kommuninvanarna
insyn, information samt forutséttningar for att kunna gora aktiva val

Det #r dven av stor vikt att Aldre- och omsorgsnimnden har full insyn gillande
genomforda uppfoljningar inom sévil intern som extern regi. Resultaten av
uppfoljningarna ger viktig information och kan ligga till grund for planering av
kommande &rs mal, verksamhetsplaner och planer for forbattringsarbete

Rutin for synpunkts- och klagomalshantering

Slutligen sa har arbetet med att revidera och uppdatera rutmbeskrivningen for
synpunkt- och klagomélshanteringen péaborjats utav socialkontorets
kvalitetsteam. Genom att gora socialkontorets synpunktshantering kadnd hos
alla medarbetare kan kontoret arbeta med synpunkterna pa rétt sitt. Varje enhet
har eget ansvar for att rutiner och processer for hanteringen &r vél kénda och
efterlevs. Det ar i forsta hand enheten sjdlva som aterkopplar till den klagande,
dokumenterar och analyserar synpunkten. Genom att ta emot och systematisera
synpunkter far kontoret information om brister och kan ddrmed rétta till fel for
den enskilde och verksamheten i stort som en det av det systematiska
forbattringsarbetet. 1 enheternas arliga kvalitetsberéttelse sammanfattas arets
inkomna och hanterade synpunkter med analys och redovisning av plan framéat
for att atgéirda uppmirksammade forbéttringsomraden.

Barnperspektiv

Revisionsgranskningar bidrar till att socialtjansten i Upplands-Bro kommun &r
rittssiker. Detta gynnar de barn och ungdomar som har anhdriga inom Aldre-
och omsorgsnimndens verksamheter.

Socialkontoret

Helena Aman
Socialchef Anna Hollstrand

Avdelingschef dldre- och
omsorgsavdelningen
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