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Sammanfattning

Den som har beviljats hemtjanst kan valja utférare av all
hemtjanst och hemsjukvard. Méjlighet att valja utférare
galler oavsett om den enskilde befinner sig i hemmet, pa
sjukhus eller pa korttidsboende. Totalt &r det cirka 25
procent av Ostersunds kommuns vard- och omsorgsverk-
samhet som skéts av externa utférare pd uppdrag av
kommunen.

P& uppdrag av de fértroendevalda revisorerna i Ostersunds
kommun har Deloitte granskat kommunens uppfdljning och
kontroll av externa utférare.

Syftet med granskningen har varit att bedéma om ndmnden

har en tillracklig uppféljning och kontroll av externa utférare.

I denna granskning har revisionskriterierna huvudsakligen
utgjorts av kommunallagen, lagen om kommunal redo-
visning, mervardesskattelagen, avtalshandlingar och interna
styrdokument.

Vi bedémer att vard- och omsorgsnamndens uppféljning och
kontroll av externa utférare inom hemtjansten i huvudsak ar
tillracklig. Vi har noterat att det saknas rutiner for regelbun-
den och systematisk uppféljning av hur faktiskt utford tid
forhaller sig till bestélld tid.
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I avtalen med de externa utférarna har namndens ratt till
full insyn i de externa utférarnas verksamhet reglerats.

N@amnden har rutiner och standardiserade utvarderings-
instrument for uppféljning och kontroll av att utférarna lever
upp till faststdllda kvalitetskrav under avtalens |6ptid.

Namnden har aven rutiner for uppféljning av att den
enskilde har fatt de insatser som beviljats.

Vi bedémer att kommunens fakturor ar utformade pa ett
sadant satt att de mdjliggér fér den enskilde att kontrollera
att den debiterade avgiften dverensstammer med den
enskildes bistdndsbeslut och erhdlina tjénster.

Vi rekommenderar att ndmnden, sa ldnge nuvarande ersétt-
ningsmodell tillampas, genomfér regelbunden och systema-
tisk kontroll av genomsnittlig utférd tid i férhallande till
bestalld tid.

DELOITTE AB
Ostersund 2016-09-13

Mattias Holmetun Marianne Harr
Certifierad kommunal revisor Certifierad kommunal revisor



1. Inledning

Den som har beviljats hemtjanst i Ostersunds kommun kan
vélja utforare av all hemtjénst och hemsjukvard. Mojlighet
att valja utférare galler oavsett om den enskilde befinner sig
i hemmet, pa sjukhus eller pa korttidsboende. Totalt &r det
cirka 25 procent av kommunens vard- och omsorgsverksam-
het som skéts av externa utférare pa uppdrag av kommu-
nen.

P& uppdrag av de fértroendevalda revisorerna i Ostersunds
kommun har Deloitte granskat kommunens uppfdljning och
kontroll av externa utférare.

Syftet med granskningen har varit att bedéma om ndmnden
har en tillracklig uppféljning och kontroll av externa utférare.

Granskningen har avgransats till att omfattat foljande
revisionsfragor:

Har kontroll- och uppféljningsméjligheter for
kommunen samt mdjlighet till insyn enligt
kommunallagens krav skrivits in i avtalen med de
externa uppdragsféretagen?

Regleras det i avtalen vilka uppgifter som ska
framga pa fakturor?

Finns rutiner fér hantering av uppgifter pa fakturor
som omfattas av sekretess?

Genomfors tillrackliga kontroller for att sakerstalla
ratt ersattning och insatser utifrdn bistandsbeslut?

Vidtas dtgérder med anledning av upptackta
avvikelser?

Rapporteras resultat av genomférda uppfdljningar
och kontroller till namnden?

Ar kommunens fakturor andamalsenligt utformade?

Revisionskriterierna ar de bedémningsgrunder som bildar
underlag for revisionens analyser och bedémningar.

I denna granskning har revisionskriterierna huvudsakligen
utgjorts av kommunallagen, lagen om kommunal redovis-
ning, mervardesskattelagen, avtalshandlingar och interna
styrdokument.

Granskningen har genomfdérts med féljande metod:

Inhamtning och granskning av styrande dokument,
avtal och beslut.

Intervjuer med ansvariga tjansteman.

Granskning av ett urval av fakturor.
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2. Granskningsresultat

Vard- och omsorgsforvaltningen i Ostersunds kommun &r
organiserad i sektorer for utférande av verksamhet i egen
regi samt enheter som hanterar fragor som ror savél egen
regi som externa utférare.

Forvaltningschef
Bitradande

Bistandsenheten férvaltningschef
LillaE Stab — egen regi
Uppdragsenheten Chefssekreterare
Namndsekreterare
Verksamhetsutvecklare
Forvaltningskommunikator
Praktiksamordnare Y
Handlaggare | Forvaltnings-
o i overgripande
Nattorganisation { e sektor
i Sektor LSS | -
TIRT | Sektor Sabo
Halsoframjande |
enhet | Sektor
_hemtjanst |

Bistandsenheten ansvarar fér besluten om insatser gentemot

kommunmedlemmarna.

1 Férfrdgningsunderlag fér upphandling av hemtjénst och halso- och

sjukvard I Ostersunds kommun enligt lagen om valfrihet (LOV),
Dnr: 1629-2014

Uppdragsenheten arbetar bland annat med att utforma
uppdrag till samtliga verksamheter inom v&rd- och
omsorgsnamndens ansvarsomrade utifran politiska direktiv,
lagstiftning och riktlinjer.

Uppdragsenheten ansvarar aven for uppfoljning av att
stdllda krav foljs.

I uppdragen till de olika utférarna (interna enheter och
externa utférare) ingar beskrivning av vad uppdraget
omfattar och vilka kvalitetskrav som stalls pa utférarna.

Uppdragen som riktar sig till interna enheter kallas
uppdragsbeskrivningar. Vid externa upphandlingar utgér
f(irfrf%gningsunderlaget1 uppdragsbeskrivning.

Inom kommunen finns fyra externa utférare som ar god-
kanda for att utféra personlig omvardnad inom ramen for
lagen om valfrihet.

Ytterligare atta godkénda féretag erbjuder enbart service-
tjanster, tre av dessa erbjuder sina tjanster i hela kommu-
nen. Ett av dessa féretag erbjuder enbart ledsagarservice.

En matning frén oktober 2014 till och med december 2015
visar att 87 % av dem som behdvde insatser hade valt
utforare - vilket innebar att 13 % avstod fran att valja



utférare. 71 % av de som gjorde ett val valde kommunen
som utférare och resterande 29 % valde ndgon av de
externa utférarna.

Avgifter for hemtjanst

Hemtjénsten bestdr av tva delar, personlig omvardnad och
servicetjanster. Personlig omvardnad avser exempelvis hjalp
till den enskilde med att duscha, kla pfi sig och ta mediciner.

Servicetjansterna avser hjalp med att stada, handla, tvatta
och andra sysslor i hemmet.

De enskildas avgifter for beviljade hemtjdnstinsatser
berdknas utifran en berdkningsmodell som Ostersunds
kommun har tagit fram tillsammans med flera andra
kommuner. I modellen har kommunerna raknat fram
genomsnittstiden for olika insatser.

Den enskilde betalar fér den berédknade genomsnittstiden for
de insatser som beviljats, oavsett hur 1&ng tid insatserna tar
i verkligheten.

For personlig omvardnad och fér hemsjukvard som utférs av
hemtjanstpersonal &r avgiften 100 kronor per berdknad
timme.

Fér hemsjukvard som utférs av kommunens distriktsskoter-
skor eller sjukskoterskor &r avgiften 300 kronor per manad -
oavsett antal beraknade timmar.

2 Avgifter for vard, omsorg och socialt stéd enligt socialtjénstlagen
och halso- och sjukvardslagen, Kommunfillmaktige 2016-05-26 §
104

Avgiften fér trygghetslarm &r 170 kronor per manad. For
tillsyn via webbkamera nattetid betalas ingen avgift.

Avgiften for servicetjanster ar 190 kronor per beraknad
timme.

Den maximala avgift som enskild far betala foér service-
tjanster, personlig omvardnad, hemsjukvard och trygghets-
larm uppgar till 1 991 kronor i manaden. Maxbeloppet kan
dock faststallas till ett l&gre belopp beroende pd den
enskildes betalningsférmaga.2

Ersattning till externa utférare3

Samtliga utfoérare, bade interna enheter och externa ut-
forare, ersatts per bestélld timme fér beslutade omvard-
nadsinsatser och delegerade hemsjukvardsinsatser. For
varje insats finns en av kommunen faststalld schablontid och
det ar den sammanlagda schablontiden som utgér grunden
for ersattningen.

Fér hemtjénst och delegerad hemsjukvard sker ingen faktu-
rering fr&n de externa utférarna. Utbetalning av erséttning
grundas pa insatsbeslut och faststéllda schablonerséattningar
och underlag fér utbetalningarna hamtas fr&n kommunens
verksamhetssystem. Utférarna ansvarar for att kontrollera
och godkanna att informationen i systemet ar riktig infér
utbetalningarna.

Ersattningen till de externa utférarna for utférda service-
tjanster betalas ut efter erh3llen faktura. Av avtalen med de
externa utférarna framgar hur ofta fakturering ska ske, hur

3 Fi)’rfr%gnir}_gsunderlag for upphandling av hemtjanst och halso- och
sjukvard I Ostersunds kommun enligt lagen om valfrihet (LOV),
Dnr: 1629-2014
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fakturorna ska vara adresserade och vilket referensnummer
som ska anges.

Vidare framgar att det pa fakturan ska anges:

Bestallarens kontaktperson
Leverantérens namn

Vilken ménad, ar fakturan avser
Totalt antal timmar for utférd tjanst
Pris

Att foretaget innehar F-skattebevis

Faktureringsunderlag ska skickas separat till vard- och
omsorgsférvaltningen dér det ska framg& personnummer
och namn, antal timmar per person och manad och vilken
tjanst som avses. Dessa underlag, som omfattas av
sekretess, hanteras vid sidan av fakturasystemet.

Leverantdrerna ska, manadsvis, &ven skicka en lista till
Bistdndsenheten dver utférda uppdrag avseende service-
tjanster, ledsagarservice och avlésning i hemmet. I prakti-
ken @r denna lista densamma som ovan namnda fakture-
ringsunderlag.

Avstamning av underlaget sker mot fakturan och antalet
utférda timmar registreras i kommunens verksamhets-
system. Darefter debiteras den enskilde for nyttjade
servicetjanster.

Méjligheten till insyn i de externa utférarnas verksamhet
finns inskrivet i samtliga avtal genom féljande lydelse i
forfrégningsunderlaget:

"Bestdllaren, inklusive kommunens revisorer, har ratt till full
insyn i verksamheten fér uppfoljning och utvardering att ut-
talade mal, riktlinjer och kvalitetskrav féljs och foér uppfélj-
ning av beviljade och bedémda insatser”

Kontroller for att sidkerstilla insatser utifran
bistandsbeslut

Uppfdljningen av utférarna (bdde interna enheter och
externa utférare) a@r en del i ndmndens kvalitetslednings-
system.

Utférarna ska enligt avtalen bland annat ha en dokumenta-
tion dar det ar maéjligt att se om den enskilde brukaren har
fatt de insatser man blivit beviljad, i den omfattning och p&
de tider som avtalats. En dokumentation ska finnas som
tydligt klargér om en brukare av nagon orsak inte fatt den
hjalp som beviljats och varfér den i sd fall uteblivit
(avvikelserapportering).

De externa utférarna ska varje ar skriftligen rapportera
enligt de faststallda kvalitetskraven.

Rutiner finns fér genomférande av |6pande uppféljningar/
granskningar av hur avtalsvillkoren inklusive kvalitetskraven
foljs. Uppfdljningen/granskningen av de externa utférarnas
genomfdrande av verksamheten sker bland annat genom
traffar med utférarna (tva gdnger per ar), enkéter till
utférarna, analyser av rapporterade avvikelser, uppféljning
av synpunkter och klagomal, socialstyrelsens brukarunder-
sékningar samt kvalitetsgranskning pa plats hos utférarna.

Enligt vard- och omsorgsforvaltningens verksamhetsplan ska
kvalitetsgranskning av alla utférare genomféras inom en
tredrsperiod.

Kvalitetsgranskningarna genomfoérs enligt faststallt "utvar-
deringsinstrument”, se exempel i bilaga. Strukturerade



intervjuer genomférs med ledning, legitimerad personal och
o . o o

vardpersonal. Granskningen utgar fran avtalen och fast-

stallda kvalitetskrav.

Aterkoppling av kvalitetsuppféljningarna sker vid méten med
utférarens ledning. Samtal fors aven med kommunens
bistdndshandlaggare.

Kvalitetsuppféljningarna innefattar aven en enkat som sands
till personer som har hemtjanst.

Efter genomférda intervjuer och inkomna enkatsvar sker en
beddmning och poangsattning av hur val kvalitetskraven

uppfylls.

Uppfoljning av utford tid

De externa utférarna &r skyldiga att efter anmodan fran
kommunen registrera all utférd tid elektroniskt i det system
kommunen tillhandah3ller.

I avtalen regleras att om den genomsnittliga faktiskt utférda
tiden, for en utférares samtliga brukare, understiger den
bestallda tiden per manad med mer &n 20 % &r detta grund
for sanktion (25 % av ersattningen for innevarande manads
bestéllda volym).

Om den genomsnittliga faktiska tiden fér en utférares
samtliga brukare understiger den bestallda tiden med mer
an 30% ar detta grund fér havning av avtalet.

Foér narvarande foljs inte den faktiskt utférda tiden upp pa
annat satt an via bistdndshandlaggarnas individuppféljning
och genom att brukarna far en enkat om hur dom upplever

4 Kvalitetsrapport, Vard- och Omsorg 2015, Ostersunds kommun
5 Vard- och omsorgsndmnden 2015-10-22, § 94, Dnr 1639-2015.

att hjalpen fungerar. Enligt uppgift har uppféljningen inte
foranlett ndgra sanktioner mot ndgon extern utférare.

Rapportering till némnden av genomférda uppféljningar och
kontroller sker i huvudsak deldrsrapporter och en arlig
kvalitetsrapport®.

Enligt uppgift finns rutiner for sarskild rapportering till
namnden i de fall stérre avvikelser skulle uppmarksammas
vid uppfdljningarna/kontrollerna av utférarna.

I slutet av 2015 beslutade namnden att uppdra till
forvaltningen att utvdrdera valfrihetssystemet enligt lagen
om valfrihetssystem (LOV). Utgdngspunkten for
utvarderingen har dels varit de syften som angetts i
respektive beslut om inférande eller underlag till dessa
beslut. >

Utvarderingen ska belysa valfrihetssystemens kvalitativa,
ekonomiska och personalpolitiska effekter. Uppdraget
omfattar dven en utvardering av de organisationsfor-
andringar som féljde av inférandet.

Utvarderingen berdknas vara klar under hésten 2016.

Kommunens debitering av hemtjanstavgifter sker genom
fakturering (inget krav enligt mervardesskattelagen®). For
att kunna bedéma om kommunens fakturor &r &ndamals-
enligt utformade har vi granskat ett urval av kommunens
fakturor for hemtjanst under perioden februari - april 2016.

611 kap, 2 §, Mervérdesskattelag (1994:200)
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Av samtliga granskade fakturor framgar:

Fakturadatum
Fakturanummer
Momsregistreringsnummer
Parternas namn och adress

Vad fakturan avser, uppdelad med antal och belopp
per insats och frdnvaro

Period for respektive insats och fr&nvaro

Uppgifter om moms (Mervéardesskattemadssigt ar
social omsorg undantaget fran skatteplikt)
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3. Bedomning och rekommendationer

Vi bedémer att vard- och omsorgsnamndens uppféljning och
kontroll av externa utférare inom hemtjansten i huvudsak ar
tillracklig. Néamnden boér dock utveckla uppféljningen av
utférarnas utférda tid i forhallande till bestalld tid.

Namnden har i avtalen med de externa utférarna sett till att
namnden, for sin uppféljning och utvardering av att uttalade
mal och riktlinjer f6ljs och fér uppféljning av beviljade och
beddmda insatser, har ratt till full insyn i de externa utforar-
nas verksamhet. I avtalen har skrivits in att denna ratt till
insyn dven omfattar kommunens revisorer.

Namnden har rutiner och standardiserade utvarderings-
instrument for uppféljning och kontroll av att utférarna lever
upp till faststallda kvalitetskrav under avtalens |6ptid.

Utférarna ersatts med schablonbelopp per bestélld timme for
beslutade omvardnadsinsatser och delegerade hemsjuk-
vardsinsatser. Uppfdljning av att brukarna har fatt de
insatser de blivit beviljade, i den omfattning och pa de tider
som avtalats, ingdr dels som en del i bistdndshandlaggarnas
uppdrag och dels som en del i kvalitetsgranskningen av
utférarna.

Enligt avtalen finns aven mdjligheter fér namnden att folja
upp hur den genomsnittliga faktiskt utforda tiden foér en
utférares samtliga brukare férhaller sig till den bestéllda
tiden per manad. Avtalen reglerar vidare vilka sanktioner
som namnden kan vidta om den verkliga tiden understiger
bestalld tid. Vi har noterat att det saknas rutiner for

regelbunden och systematisk uppféljning av hur faktiskt
utford tid forhller sig till bestalld tid.

Fér personlig omvardnad och delegerad hemsjukvard sker
ingen fakturering fran de externa utférarna. Utbetalning av
ersattning grundas pa insatsbeslut och faststéllda schablon-
ersattningar. Underlag for kommunens utbetalningar till
utférarna hamtas fr&n kommunens verksamhetssystem.

Avtalen med de externa utférarna reglerar hur ofta faktu-
rering av servicetjanster ska ske och hur fakturorna ska vara
utformade.

Faktureringsunderlag skickas separat till vard- och omsorgs-
forvaltningen dér det framgar vilken tjanst som tillhanda-
hallits till vilken person samt antal timmar. Underlagen, som
omfattas av sekretess, hanteras vid sidan av fakturasys-
temet.

Rapportering till n&mnden sker i huvudsak i deldrsrapporter
och en arlig kvalitetsrapport. Rutiner finns dven fér sarskild
rapportering till namnden i de fall stérre avvikelser skulle
uppmarksammas.

Vi bedémer att kommunens fakturor &r utformade pa ett
sadant satt att de mojliggér for den enskilde att kontrollera
att den debiterade avgiften éverensstammer med den
enskildes bistandsbeslut och erhalina tjénster.
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Vi rekommenderar att ndmnden, s lange nuvarande ersatt-
ningsmodell tillampas, genomfér regelbunden och systema-

tisk kontroll av genomsnittlig utférd tid i férhallande till
bestalld tid.
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Bilaga

Omrade

Kvalitetskrav

Beddmning

Anteckningar

1. Bemdtande/
inflytande

1.1

Leverantoren ska ha en skriftlig plan hur den
nationella vardegrunden for dldre ska omsattas
i praktiskt arbete sa att brukarna far ett vardigt
liv och vélbefinnande. Planen ska utga fran
ledorden sjalvbestammande, trygghet,
meningsfullhet och gemenskap, respekt for
privatliv och personlig integritet,
individanpassning och delaktighet, gott
bemétande och insatser av god kvalitet.

1. Bemdtande/
inflytande

1.3

Leverantdren ska ha en skriftlig beskrivning
over hur leverantoren avser att samverka med
anhoriga/narstaende/god man. Samarbetet
med anhorig ska ske nadr brukaren dnskar det.

1. Bemétande/
inflytande

1.4

Vardighetsgaranti-Tidskontinuitet -Beviljade
hjalpinsatser ska ges pa avtalad tid +-30
minuter. Vid tidigare eller senareldggning av
insatserna ska brukaren snarast meddelas om
detta. Om denna garanti inte uppfylls kan
brukaren fora fram klagomal till ansvarig chef.
Chefen ska omgaende eller inom tva veckor
vidta nédvéndiga atgarder for att ratta il
bristerna.
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Utvérderingsinstrument och sanktioner fér Valfrinetssystem for hemtjénst och hemsjukvard enligt LOV 2014

Omdéme/ Véardering
0 |Ok Utmérkt kvalitet, systematik Inga atgarder
i utférande och rutiner

1 |Viss/a brister Bra kvalitet men ej Folis upp vid nasta
helt systematisk planerade uppfdlining. Brist som inte
atgardas foranleder anmérkning (2:a).

2 |Anmarkning Fel och brister Atgérdsplan inom tva veckor

i storre omfattning viktiga kriterier omedelbart. Brist som
inte atgardas foranleder stor
anmarkning (3:a)

3 |Stor anmarkning |Stora brister Omgéende réttelser,
ingen systematik och/eller atgardsplan for I6pande uppfaljning,
alvarlig kritik frin MAS/MAR/SAS  [sanktion 10% av erséttningen for
SoS IVO innevarande manad (3:a). Vid
aterkommande stora anmérkningar
hawning.

Samlad bedémning
Totalpodngen vid en granskning

Poéng Atgard

0-10 Ingen étgérd

11-20 Samlad tgardsplan och avgift 10% av erséttningen for innevarande manads per poéng over 10.
>20 Samlad atgardsplan och avgift 100% av erséttningen fér innevarande manad.

Om bristerna ej atgérdas i tid & poéng over 20 grund fér hawning av avtalet.

Sanktionsavgifter regleras vid nastkommande manads ordinarie ersattningsutbetalning.
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