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1 Bakgrund

Personal brist och begransande resurser kan gora att man underskattar mojligheterna att
etablera och bevara en hog etik hos personalen. Vardens innehal har successivt andrats till
att fler aldre vardasi sina hem andatill livets dlut och &r ofta ensamma. En storre andel av
omsorgstagare inom enskilda och sérskilda boenden har idag, forutom det normala ddran-
det, kombinationer av sjukdomar som ocksa omfattar demenssjukdomar och psykiska
sukdomar.

Ett mindre personligt arbetsklimat kan gora att relationen till vardtagarna blir kéndigare
och de @dre blir mer utsatta. Etik och gemensamma vardegrunder &r ett viktigt stod for att
personalen ska kunna uppréatthalla ett gott bemétande.

Granskningen inriktas pa de tva aspekterna av styrning och kontroll. | denna granskning
omfattas dessa av:

Styrning
Lagar och forordningar samt namndens policy, etiska uppforandekoder och faststéllda ru-
tiner. Vad foéreskriver namnden om bemétande i omsorgsrel ationer?

Kunskaper om etik har betydelse for ett gott bemétande. Vilka utbildningar har némnden
genomfort avseende bemdtandefragor och omsorgstagarnas §jdvbestammande? Hur ser
stodet fran ledningen ut i dessa frégor? Finns bemotande och sjd vbestammande med som
diskussionspunkter pa planeringsmoten och vid arbetsplatstréffar? Vilken méanniskosyn
géller och hur kommuniceras den enskildes sarbarhet i omsorgsrelationen?

Kontroll

Rutiner for avvikelser och klagoma samt hantering av intréffade handelser. Hur féljs
krankande handlingar och missforhallanden upp? Vad galler nér omsorgstagare agerar pa
ett icke acceptabelt sétt mot personalen?

Vilken gélvstandighet och vilket ansvarstagande galler i omsorgsarbetet. Vem svarar for
de yrkesmassiga bedomningarnai relationerna och méjligheternatill att gora ett gott arbe-
te?



Hur ser klimatet ut i arbetslagen och i relationen till narmast 6verordnad? Vad stér be-
greppet lojalitet for? Hur fors diskussionen om hur svara och etiskt utmanande situationer
ska hanteras?

2 Tillvagagangssatt

Vi har tagit del av namndens policy- och styrdokument. Vi har intervjuat namndens ordf6-
rande, forvaltningschefen, omradeschefen och foretradare for sex arbetslag inom hem-
tjansten och cheferna for respektive arbetslag. Vi har ocksa métt foretradare fran pensio-
narsradet.

Rapporten ar i sinafaktadel avstamd med omradeschefen och socialchefen.

3 lakttagelser

3.1 Fullméaktiges mal och maluppfyllelsen

For att utvardera maluppfyllelsen finns dokumentet Kommunful |méktige verksamhetens
mal uppfyllelse och det har féljande indelning:

Mal Grad av maluppfyllelse

Helt | Delvis | Intealls

Fullméktige har bland annat faststallt:

« Deédre ska harétten att vardas med vardighet och integritet utgaende fran social och
ekonomisk réttvisa

. Aldreomsorgen ska praglas av trygghet och omtanke i vardagen

| graden av maluppfyllelse anges att dess mal har uppfyllts helt. Namnden hanvisar dels
till genomforandeplanen®, delstill de etiskariktlinjerna?’.

! seavsnitt 3.1.1

2 Se avsnitt 3.1.2




3.2 Omsorgsnamndens overgripande mal

For & 2009 har omsorgsnamnden beslutat om fyra prioriterade ma som redovisas enligt

nedan. Till dessamal har aven resultatmal faststéllts.

1 En effektiv omsorgsorganisation ska genom tillsyn och andra atgarder vidareutvecklas
Resultatmal

. Brukartiden i hemtjansten ska vara 63 procent.
. Personalkontinuitet i hemtjansten méts utifran ranking i 6ppnajamforel ser
. Karshamns kommun ska finnas bland de 25 procent basta kommunerna

. Avvikelse fran standardkostnaden utifran ranking i dppnajamforelser. Karls-
hamns kommun ska ha lagre utfall mot standardkostnaderna

2 Arbetet ska grundas pa humanitet, empati och flexibilitet
Resultatmal

. 100 procent av personalen inom adreomsorgen ska kannatill, forsta och tillampa
de etiskariktlinjerna

. 100 procent av personalen i handikappomsorgen och psykiatrin ska vara delaktiga
I framtagandet och beslutet om etiska riktlinjer.

3 Den enskilde och nérstaende ska vara valinformerade och delaktiga
Resultatmal

. Informationsindex i 6ppna jamforelser. Karlshamns kommuns information om
aldreomsorgen ska fortsétta att ligga bland de 10 procent hogst rankade kommu-
nernai Sverige

. 75 procent av brukarna ska vara delaktigai framtagandet av genomfdrandepla-
nen

4 Insatserna ska komplettera den enskildes formaga att leva ett vardigt liv

Resultatmal
. 100 procent av brukarna inom omsorgsnamndens verksamheter ska ha en upprét-
tad genomforandeplan som & max 12 manader.
3.2.1 Genomfdrandeplan och kontaktparm
Sociastyrelsen har i SOFS 2006:5 beskrivit vad som galler for sa kallade genomforande-
planer

| genomforandeplanen ska det framga:



- vilka beslutade insatser som ska utforas
- hur insatserna ska utf6ras samt
- nar insatserna ska utforas.

Det ska av genomfdrandeplanen ocksa framga pa vilket sitt som brukaren har deltagit i
planeringen, vilka andra personer som har deltagit i planeringen, nér planen har faststéllts
och nér och hur planen foljs upp.

| Karlshamns kommun &r det den underskoterska som & kontaktman, som tillsammans
med i forsta hand brukaren, har att faststélla genomforandeplaner. Planen séttsin i den sa
kallade kontaktparmen.

Kontaktpdrm
Kontaktparmen har inforts inom adreomsorgen for att sékrarutiner gallande dokumenta-

tionsskyldigheten och informationsoverféring mellan persona samt for att sarskilja doku-
mentationen inom lagrummen socialtjanstlagen, lagen om stéd och service for vissa funk-
tionshundrade samt halso- och sjukvardsliagen.

Kontaktparm erbjuds samtliga brukare som erhaller omsorg. Huvudregeln &r att parmen
forvaras hos brukaren. | de fall brukaren inte vill ha kontaktparmen i sin bostad ska pér-
men forvarasi grupplokalen.

3.2.2 De etiskariktlinjerna

Omsorgsnamnden antog etiska riktlinjer den 28 februari 2007. Under & 2006 genomfor-
des ett antal méten dér personalen inom @dreomsorgen deltog. M étena leddes av en kyr-
koherde fran Asarum. Vid dessa moten genomfordes ett arbete som skulle vaska fram
principernafor vilken etik som skulle gallainom omsorgen av dldre. Riktlinjerna ar:



Grundlaggande utgangspunkt:
Var vardegrund bygger pa respekten for alla manniskors lika vérde och den enskilda
manniskans sja vbestdmmande och integritet.

| vart arbete:
. Sétter vi vardtagarnai centrum och méter dem med omsorg, empati och respekt.

« Verkar vi for att upprétthdlla fortroendefulla relationer med vardtagarna och de-
ras anhdriga och varalyhorda for deras synpunkter.

« Visar vi god kamratanda, men inte pa ett sadant satt att det kan ledatill en hand-
ling eller underldtenhet som kan skada vardtagarna.

« Haler vi patystnadsplikten.
« Upptrader vi paett sddant sétt att det vacker fortroende bade for oss salvaoch
var yrkesgrupp.

« Uppréatthdller och utvecklar vi savéal vart yrkeskunnande som var personliga
kompetens.

« Haler vi de yrkesetiska riktlinjerna aktuella genom att kontinuerligt diskutera
yrkesetiska frégor i arbetet.

3.3 Vardegrund for ledarskapet i omsorgsférvaltningen

| den vardegrund som géller for ledarskapet i omsorgsforvaltningen sags bland annat att
vardegrunden syfte &r att spegla den méanniskosyn som praglar |edarskapet och de gemen-
samma varderingarna och utgangspunkterna bland annat:

« Visalogjalitet infor uppdraget gentemot brukare, politiska beslut, ledning och verksam-
het

« Skapafortroende och vara en forebild som ger medarbetare som kanner och sprider
stolthet dver sitt arbete

. Sikerstallakvaliteten i verksamhets-, ekonomi-, personal och arbetsmiljéfragor genom
reflektion och aterkoppling
3.4 Anmalningsplikten enligt Lex Sarah, 14 kap socialtjanstlagen

Anmalningsplikten enligt 14 kapitlet séger att den som uppmarksammar eller far kanne-
dom om ett allvarligt missforhdllande i omsorgerna om nagon enskild ska genast anmala
dettatill socialnamnden (omsorgsnamnden).



Omsorgsnamnden har faststallt en instruktion for sa kallade Lex Sarah-anmalningar. | den
redovisas:

« Vilkaér enligt lag skyldiga att anmaa?

o Nér & man enligt lagen skyldig att anmala?
e Hur anméler man?

o Till vem skaman anméla?

« Kan man som anmélare vara anonym?

3.5 Rutiner fér hantering av synpunkter och klagomal

Omsorgsforvaltningen har utarbetat rutiner for synpunkter och klagomal. Synpunkter eller
klagomd kan framforas personligt, per telefon eller skriftligt. Den nérmaste chefen har att
setill att synpunkternatecknas ned och att inkommen handling diariefors pd omsorgsfor-
valtningens kangli.

Om det & majligt ska atgarder vidtas omedelbart for att kommatill ratta med klagomalet.
Inom fem arbetsdagar ska en dterkoppling till den enskilde goras och da ska forvaltningen
redogora for vilka dtgarder som har vidtagits eller ska vidtas med anledning av synpunk-
ternaeller klagomalen.

Det & enhetschefen som ansvarar for att arendet foljs upp och att vidtagna atgarder kom-
municeras med den enskilde. Uppféljning gors av respektive enhetschef per den 30 april,
30 augusti och 30 december. Det &r enhetschefens uppgift att terkopplatill personalen
vid arbetsplatstréffarna.

Frekvensen av klagomadlen redovisas i omsorgsnamnden. Redovisningen sker pa verksam-
hetsniva. Det vill saga hur manga synpunkter eller klagomal som rér hemtjansten och de
sarskilda boendena som har inkommit under perioden.

3.6 Kvalitetsbarometern 2008
3.6.1 Resultatet®

| november 2008 presenterade Blekinge FoU Kvalitetsbarometern “08:2. | den redovisas
brukarnas upplevelser av kvalitet i vard och omsorg i Ronneby, Karlshamns, Olofstroms

3 For den som &r intresserad av det fullsténdiga resultatet av kvalitetsundersokningen hénvisastill Rapport
2008:03 Kvalitetsharometern ' 08:02 Utgiven av Blekinge FoU



och Solvesborgs kommuner. Kvalitetsbarometern bygger pa en enk&tundersokning. For
personer med hemtjanst var svarsfrekvensen for brukare fran Karlshamn 63,3 procent.

Blekinge FoU har tidigare gjort liknande undersokningar av malgruppen &ren 1998, 2002,
2004 och 2006.

K arlshamns kommun erhaller for hemtjansten ett sasmmanvagt kvalitetsindex som ligger
strax Over det tillampade referensvardet. Nar det géller aspekter som ligger under refe-
rensvérden gdller det for Karlshamns kommun brukarnas missnje med

Personalkontinuiteten

Mjligheternatill flexibilitet avseende: hjalp med nagot annat, hjalp vid andra tider
Samtal skontakten

M&jligheterna att kunna paverka hur hjé pen utfors samt

Personalens tillganglighet



3.6.2 Namndens atgarder

Med anledning av resultatet i kvalitetsbarometern har namnden-forvaltningen utarbetat en handlingsplan for att respektive
hemtjanstomrade ska forbattra de omraden som har 1&ga varden. | nedanstdende sammanstallning redovisas hur detta arbete

ska bedrivas.
VAD HUR VEM/ ansvar NAR/uppféljning
Personkontinuitet — Med stéd av steg 3 inom ramen for Enhetschef/medarbetare i | Dagligen inom ramen for
Hur ménga personal brukaren resursfordelningssystemet, hemtjanstgrupp/planerings | planerings -verktyget
moter verkstillighetens planeringsverktyg ansvarig
kommer personkontinuiteten att Uppfoljning under maj och
sikerstillas. Dvs mattet pd hur manga Omréadeschef november manad
personal brukaren mdéter.
Samtalskontakten med brukarna Tydliggdra medarbetarens professionella Utvecklingsarbetet i samband med
roll samt bemdotande och forhillningssitt Enhetschef Dialogforum.
gentemot brukarna. Medarbetarsamtal
F&ra diskussion med medarbete om hur de | Omradeschef Arbetsplatstraffar

forhaller sig/agerar i kontakten med
brukaren — viva in etiska riktlinjer i
samtalen.

Miajlighet att fa hjidlp med nagot
annat och md&jlighet att paverka

I samband med upprittandet av
genomfdrandeplanen vara uppmirksam
éver brukarens vanor och dnskemal bla vad
géller tidpunkter.

Medarbetare i mdtet med
brukarna.

Enhetschef

Kontinuerligt och i samband med
uppdateringar av
genomfbrandeplanen.

Personalens tillgénglighet

Sikerstill rutiner for telefonsvarare;
Regelbunden avlyssning av telefonsvarare
Snabbt aterkoppling till brukaren om
meddelande lamnats

samt

limna enhetens informations- broschyr
angiende hemtjénsten till brukaren

Medarbetare

Enhetschef

Medarbetare

Kontinuerligt

Enhetschef ska gora
sticl;pmvskontroller
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3.7 Arbetsplatstraffarna

For ar 2009 har omsorgsnamnden-forvaltningentagit fram en plan 6ver vad arbetsplatstréf-
farna skainnehdlla. Till storadelar stoder planen for arbetsplatstraffarna det kvalitetsarbe-
te som bedrivs inom adreomsorgen och de etiskariktlinjer som har antagits. | det foljande
redovisas exempel pavad arbetsplatstréffarna ska behandla:

« Vad hander om jag missar?
- Dokumentation
- Kontaktparm
- Kontaktpersonalens uppgifter
- Genomforandeplan
- Checklista nér man méter nagon efter sjukhusvistelse
- Checklistanér man hitar ndgon avliden i hemmet
» Kvalitetsharomentern/N6jd kundindex
« Omsorgsnamndens mal
« Hur har vi det pa var arbetsplats
« Bistandshandlaggning, resursfordelning

Bistandshandl dggaren informerar om riktlinjer, bedémning och hur uppdraget ska l6sas
Enhetschefen informerar om resursférdel ningssystemet

«  Synpunkts- och klagomal shantering

Gaigenom rutinen — informationspunkt.
Be kvalitetsansvariga komma pa ett fall som gruppen sedan ska diskutera:

. FEtiskariktlinjer/Sa har jobbar vi

L &s pa dokumenten innan
Rollspel i grupperna
Slutdiskussion i storgrupp

11



3.8 Lokalarutiner

Inom omrédena Svangsta och Asarum har enhetschefen sammanstéllt en parm som perso-
nalen ska hatillgang till och som innehaller rutiner rérande vitt skilda omraden. Rutinerna
kan handla om:

« Checklista genomférandeplan

« Kontaktparm inom verksamhetsomradet hemtjanst

« Rutin genomfdrandeplan

o Trygghetsarm rutiner

o Folder om larm till enskilda

« Na&r nagon hittas avliden i hemmet

« Rutin nar vardtagare inte 6ppnar nar hemtjansten kommer
o Etiskariktlinjer

4 Intervjuer

4.1 Synpunkter frdn pensionarsradets foretradare

De foretradare frén pensionarsradet som vi har métt tar upp personal kontinuiteten som ett
av de problem som behtver dtgérdas.

Ett annat omrade som dess foretradare beror ar att den yngre personalen, som arbetar inom
hemtjansten, inte sdllan har en annan uppfattning an brukaren om vad som &r viktiga upp-
gifter att utforai ett ordinart boende. Ett exempel pa detta &r att kvinnliga brukare som
idag har hemtjénst oftai sin ungdom har fungerat som husmddrar. En husmoder &r av tra-
dition stolt ndr hemmet &r véstédat. Dennainsikt finnsinte hos alla underskoterskor. Nar
insatserna— pagrund av de olika erfarenheterna— inte nér upp till den standard som den
tidigare husmodern anser varaminimal, blir brukaren rent av missnéjd med vad som har
utrattats.

4.2  Synpunkter fran personalen

De underskéterskor och vardbitraden som vi mott anser 6verlag att utbildning och diskus-
sion om bemétande och etik har genomforts pa ett bra sétt. Flera av de intervjuade tar upp
att de har fatt varamed i en process dar den har identifierat och de etiska riktlinjer som
sedan omsorgsndmnden har faststallt.
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De intervjuade kanner vdl till vad ansvaret enligt Lex Sarah innebér. Nér det galler anmal-
ningar enligt Lex Sarah, uppger de intervjuade att de inte skulle dra sig for att anmadla om
de sag att ndgon brukare skulle riskera att utséttas for alvarliga missforhallanden.

De intervjuades kunskaper ar ocksa aktuella nar det gdller kommunens klagomalsrutin.

Nérheten till enhetscheferna uppskattasi stor utstrackning och arbetsplatstraffarna uppges
vara viktiga forum for information och genomensamma diskussioner.

En sak som flera medarbetare har tagit upp &r att det nya resursfordel ningssystemet upp-
fattades som tufft att infora. En férdel som dock flera ger uttryck for &r att tydliga kor- och
insatsscheman tas fram for det dagliga arbetet.

FOr nagra medarbetare har systemet inneburit att de har fatt byta arbetslag nér omsorgsbe-
hovet har minskat for laget. |dén ar da att underskdterskan ska kunna fa nya omsorgsupp-
gifter i ett annat arbetslag under samma chef. Skulle inte detta ga understks om det finns

arbetsuppgifter hos en annan enhetschef, som delar vissa arbetsuppgifter med den ordina-
rie enhetschefen.

Nagra av de intervjuade tar upp att arbetet innebar att de far mota brukare som upptrader
pa ett mycket utdtagerande sitt. Dessa moten kan vara mycket psykiskt pafrestande. Om
handelser om hot eller vald intréffar finns flera blanketter som skafyllasi. Av dem skaen
skickasttill forsakringskassan. Denna blankett anses vara sa omstandlig att den séllan fylls
i. Som en resurs for personal, sval underskoterskor som chefer, finns Alviva foretagshal -
sovard att tillga

4.3 Synpunkter fran enhetschefer

Ansvaret for att arbeta med bemétandefrégorna ligger pa enhetscheferna. Vid sidan av rik-
tade utbildningar nér det galler etik och bemétandefrégor anvands arbetsplatstraffarna for
att penetrera och problematisera dessa fragor. Nar ett klagomal inkommer ar det vanligt att
klagomalet diskuteras pa arbetsplatstréffen. Enhetscheferna uppger att de har en bra back
up fran omradeschefen i fragor som rér bemotandet.

Nér det galler kolleger samarbetar enhetschefernatva och tvai ett s kallat tvillingsystem.
En del av cheferna & samlokaliserade. Genom tvillingsystemet gar enhetschefernain for
varandra under semesterperioden eller vid annan franvaro. Det &r ocksa naturligt att an-
vanda sin kollega, nér det galler planering av arbetsplatstraffar och i fréagor som ror etik-
fragor eller nar klagomal som ror verksamheten inkommer.

13



4.4  Synpunkter frdn omradeschefen

| omrédeschefens ledningsgruppsmoten med enhetschefernainom hemtjansten finns alltid
klagomal shanteringen som en staende punkt pa dagordningen. Omradet arbetar aktivt med
dessa fragor.

| ledningsgruppen arbetas ocksa aktivt i de fall personal problem uppstar som kréver atgér-
der som redovisas under punkt 4.5.

Under omradeschefens ledning har gruppen arbetat fram informations- och dialogméten
for att stacka och utveckla ett professionellt forhalIningssétt. Vidare finns s en utveck-

lingsinsats som kallas for utbildningscafé. Dar behandlas bland annat det professionella
motet.

4.5 Synpunkter fran namndens ordférande och forvaltningschefen

Bemétandefragorna &r viktiga. Omsorgsnamnden och forvaltningen sager att det ar viktigt
att personalen ska méta brukare och nérstéende pa ett korrekt sétt. Ett stort arbete med att
tafram etiskariktlinjer har darfér genomfoérts. Férvaltningsledningen séger sig vara
mycket lyhord nar det galler hur personalen bemdéter dem som erhaller socialtjanstensin-
satser. Déarfor har savél ett antal omplaceringar och uppségningar gjorts av personal som
inte bedoms uppfylla de krav pa bemotande som verksamheten kréver.
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5 Revisionell bedomning

Allmant

Vér allménna bedémning &r att omsorgsnamnden har en tillfredstéllande styrning och kon-
troll av bemotandefragorna. | det foljande utvecklar vi var uppfattning och lamnar ett antal
fordlag till forandringar.

Styrning

Omsorgsnamnden har antagit etiskariktlinjer for personalen inom adreomsorgen. Till det-
ta har sarskilda utbildningsinsatser gjorts. Namndens ambition &r att all personal inom ald-
reomsorgen ska kannatill och leva efter de riktlinjer som finns. Det finns manga och vél
utvecklande rutiner inom hemtjansten. Ett allmant problem med rutiner som & analoga
och inte digitaliserade och som inte ligger i en databas ar att hdlla dem aktuella. Det galler
att nagon har ansvar for att setill att de &r aktuella. Nar personalen far tillgang till kom-
munens intrandt bor darfor rutinernaléggas in dar. Nér en rutin ska anvandas kan det vara
praktiskt att skriva ut den”.

Val utvecklade rutiner finns for att hantera klagoma som brukare eller narstaende lamnat.
Enhetscheferna kanner stodet fran forvaltningen i arbetet med bemétandefragorna. Ar-
betsplatstraffarna ar ett av fleraforum déar de etiska fragorna diskuteras.

Omsorgsnamnden har ocksa som ambition att & dreomsorgen i kommunen ska bli bland de
25 procent framsta kommunerna. Som foljd av denna ambition dvervager namnden att den
kvalitetsharometer som sedan manga & har genomforts av Blekinge FoU ska erséttas med
en nationell enkatundersokning som kommer att genomforas av intresseorganisationen
Sveriges Kommuner och Landsting.

Genom varaintervjuer har vi fatt uppfattningen att kontakter och samarbete mellan perso-
nal och enhetschefer fungerar forhallandevis val.

Vi anser att det |okala utvecklingsarbetet som bland annat har inneburit att enhetschefen
inom Svéngsta och Asarum tagit fram en rutinpérm ar bra. Vi anser att ala enheter ska
kunna haen likartad rutinparm.

* | en av de kommuner som vi har granskat s3g vi att de parutiner som skrivs ut star det. Denna rutin galler
bara 2009-xx-yy. Pa sa sétt vill dennakommun ta bort risken att anvéanda sig av rutiner som inte langre &r
aktudla

15



Vi anser ocksa att problematiken med att arbeta med brukare som &r utatagerande ocksa
bor ges ett utrymme i utbildning samt diskuteras pa arbetsplatstréffarna.

Kontroll

Den kvalitetsbarometer som Blekinge FoU har genomfort, gor det mdjlighet for néamnden
att 6ver aren folja brukarnas uppfattning om &dreomsorgen som helhet men inklusive
hemtjanstens utveckling.

Vi noterar med sarskild tillfredsstéll el se att handlingsplaner uppréttas for att forbéttra de
svagheter som brukarna uttrycker i kvalitetsbarometern. Personalkontinuiteten &r ett vik-
tigt omrade att forbéttra. Ett arbete pagér for att 6ka kontinuiteten.

Samtidigt fa vi konstatera att en htg omsorgstyngd, dar exempelvis en brukare har manga
insatser per dag, innebar att manga underskoterskor eller andra yrkesgrupper med nddvan-
dighet maste tasi ansprak.

N&r det galler informationen till omsorgsnamnden om hur manga klagomal eller synpunk-
ter som har inkommit bedomer vi att dennainformation ska brytas ned ytterligare sa att

namnden far del av vilka enheter inom hemtjansten eller de sérskilda boendena som far
klagomal.

Karlshamn den 12 augusti 2009

Stefan Wik
Certifierad kommunal revisor
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