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1. Sammanfattande bedomning och
svar pa revisionsfraga

P& uppdrag av revisorerna i Vallentuna kommun har PwC genomfort en férstudie
avseende kommunens inférande av kundvalssystem enligt LOV inom hemtjansten.

Syftet med granskningen ar att bedoma huruvida socialnamnden har en styrning
och uppfoljning av LOV inom hemtjansten som bedrivs enligt kommunfullmaktiges
och lagstiftningens intentioner. Revisionsfragan som ska besvaras ar:

Har socialnamnden en styrning och uppfoljning som sikerstiller att
valfrihetssystem inom hemtjinsten bedrivs enligt kommunfullmiktiges
och lagstiftningens intentioner?

Vi bedomer att Vallentuna kommun har utarbetat ett system for LOV inom hem-
tjansten som uppfyller de krav som lagstiftaren stéller. Alla utférare har samma
mojlighet att erhalla uppdrag utifran det forfragningsunderlag som namnden anta-

git.

Information till kommuninvanarna finns savil pa kommunens hemsida som i
tryckta broschyrer som utforarna utarbetar. Kommunens bistdndshandlaggare in-
formerar ocksa den enskilde om vilka val som kan goras.

Socialforvaltningen arbetar kontinuerligt med uppf6ljning och kontroll av utférarna
inom hemtjansten.

Var sammantagna bedémning ar att socialndimnden utifran ovanstaende sakerstal-
ler att valfrihetssystemet bedrivs enligt fullméktiges och lagstiftningens intentioner.
Ett utvecklingsomrade, vilket ocksa identifierats av socialforvaltningen, ar dock att
utarbeta sikrare rutiner avseende ersattning till utforarna. Vi rekommenderar dar-
for namnden att:

e Driva pa arbetet med att utveckla verksamhetssystem inom kommunen som
sakerstaller ett ersattningssystem som ar tillforlitligt.

¢ Den uppfoljning som gors avseende de klagomal som inkommer till kom-
munen angiende de externa utférarna bor goras mer lopande och kontinu-
erligt under aret.
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2., Inledning
2.1. Bakgrund

Revisorerna i Vallentuna kommun har gett PwC i uppdrag att genom en studie
granska kommunens inforande av kundvalssystem i hemtjansten.

2.2,  Syfte och revisionsfraga

Syftet med granskningen ar att bedoma huruvida socialnamnden har en styrning
och uppfoljning av LOV inom hemtjansten som bedrivs enligt kommunfullmaktiges
och lagstiftningens intentioner. Revisionsfragan som ska besvaras ar:

e Har socialnimnden en styrning och uppfoljning som siakerstaller att valfri-
hetssystem inom hemtjansten bedrivs enligt kommunfullmaktiges och lag-
stiftningens intentioner?

Foljande kontrollmal ska beaktas i forstudien:
¢ Kommunmedborgarna informeras om vilka leverantorer de kan vilja.
e Foretag och leverantorer tecknar kontrakt enligt LOV

e Uppfoljning och utvirdering sker av de krav som stills i forfragningsun-
derlaget.

e Foretagen lever upp till ansvaret i tecknade avtal.

e Nimnd och forvaltning lever upp till de krav och det ansvar som innebar att
dels vara huvudman for valfrihetssystemet, dels vara leverantér av hem-
tjanst.

2.3. Avgransning
Studien avgrinsas till ovanstaende kontrollmal och granskad ndmnd &r social-
namnden.

2.4. Metod

Studien har genomforts med hjalp av dokumentstudier samt intervjuer. De inter-
vjuade personerna ar enhetschefen for socialforvaltningen i Vallentuna kommun
samt en utredare inom dldreomsorgen. Vi har tagit del av Vallentuna kommuns
information avseende kundval inom hemtjansten, beslutsprotokoll frain kommun-
fullmiktige avseende implementerandet av LOV i Vallentuna kommun, beslutspro-
tokoll fran Socialnimnden avseende inforandet av LOV samt det forfragningsun-
derlag som Vallentuna kommun har sammanstallt. Utover detta har aven externt
material anvants sdsom Lagen om valfrihetssystem (2008:962) och LOV — en in-
troduktion som sammanstillt frain Konkurrensverket. Rapporten har skickats till de
intervjuade personerna och har sakgranskats och har blivit faktaavstamd.
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3. Lagen om valfrihetssystem (LOV)

Lagen om valfrihetssystem infordes den 1 januari 2009. Syftet med lagen ar att ge
brukarna basta mojliga kvalitén pa tjanster genom att ge brukaren sjalv valmajlig-
heten. Inférandet av LOV har dven medfort att sma och medelstora foretag nu kan
konkurrera mot stora foretag pa denna marknad.

Tillsynsmyndigheten for LOV ar Konkurrensverket. De ar de som skall se 6ver re-
gelovertradelser och de ska ocksa medverka och underlitta for kommuner och
landsting nar det kommer till inforandet av LOV genom generell vagledning och
lattillganglig information.
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4. Granskningsresultat

Vallentuna kommun har tillampat LOV sedan 1 januari 2010. Krav som stalls pa
utforare definieras i forfragningsunderlag i enlighet med krav i lagstiftningen. In-
satser kan omfatta sdvial omvardnads- som serviceinsatser.

Kundvalet i Vallentuna kommun omfattar service mellan 07:00 — 22:00 alla dagar.
Valet omfattar inte installation och mottagande av trygghetslarm, utryckning vid
trygghetslarm, hemtjanstinsatser nattetid mellan 22:00 — 07:00 eller distribution
av matlador. Dessa tjanster utfors i dagslaget av Vallentuna kommuns hemtjanst.

Idag finns sex privata utforare i kommunen som tillsammans genomfor c:a 10 % av
kommunens totala hemtjansttimmar.

4.1. Medborgarinformation

Den medborgarinformation som gar ut till kunderna finns tillgédnglig via kommu-
nens hemsida och i det presentationsmaterial som den potentiella kunden far ta del
av vid ett mote med bistindshandlidggare. Vallentuna kommun har idag tva olika
satt for kommuninvanarna att ans6ka om hemtjanst; vanlig ansokan eller en sa kal-
lad forenklad ansokan avseende vissa tjanster. Den forenklade ansokan beror end-
ast sddana tjanster som avser servicetjanster. Syftet med den férenklade ansékan ar
att det ska frigora mer tid for bistandshandldggarna for uppfoljning av hur beviljade
insatser upplevs. Den forenklade ansokningsblanketten dr mer omfattande eftersom
kunden i dessa fall i princip sjilv gor sin egen utredning,.

Nir en ansokan eller intresseanmailan avseende hemtjanst (vanlig ansékan) in-
kommit till socialforvaltningen bokar bistindshandlaggaren in ett mote med kun-
den, ett sa kallat hembesok for att informera kunden om de val och alternativ som
kunden kan gora. I det material som kunden far ta del av finns det en presentation
av de olika utforarna i kommunen. Bistindshandliaggaren har strikta instruktioner
om att de far vara behjalpliga avseende t.ex. information om vilka olika tjanster som
finns tillgdngliga utover hemtjanst (s k tillaggstjanster2), men att bistdndshandlig-
garen inte far 1agga nigon vardering i valet av leverantor.

4.1.1. Icke-valsalternativ

Enligt LOV ska det alltid finnas ett icke-valsalternativ. Detta innebér att kunden
inte ska tvingas viljas hemtjanstutforare. I Vallentuna har socialnimnden beslutat
att den kommunala hemtjansten utgor icke-valsalternativet. Nar en kund behover
en snabbatgard som t.ex. omvardnad efter en sjukhusvistelse, intrader icke-
valsalternativet. Detta ar dock tillfalligt eftersom kunden efter hemkomst kan vilja
annan utforare.

! Servicetjanster avser tjanster som stadning, matlagning och handling. Tjansterna avser inte omvard-
nad sdsom duschning etc.

2 Tillaggstjanster kan vara t ex grasklippning, harvard, skottning m.m. Denna typ av tjanster kan inte
kommunens hemtjénst erbjuda.
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Det har forekommit diskussioner inom namnd och forvaltning om huruvida det
skall finnas en form av turordningslista istallet for att det ska vara en fast leverantor
som fungerar som icke-valsalternativ. Namnden har dock beslutat att kommunens
egen hemtjanst ska utgora detta alternativ.

Det gar att inneha tva olika utférare for kunderna da olika tilldggstjanster erbjuds
av de privata utforarna samt att kommunen erbjuder tjanster som avser t. ex mat-
distribution, nattpatrull och liknande.

Ar 2011 genomforde socialférvaltningen en valfrihetsenkit. Enkiten vinde sig till
alla kommunens hemtjanstkunder. Syftet var att fa en uppfattning om i vilken ut-
strackning kunderna kanner att de haft mojlighet att valja hemtjanstutforare, om
kunderna aktivt viljer samt om man anser att det ar viktigt att kunna vélja utforare.
Enkéaten presenterades for socialnimnden.

4.1.2. Kommentarer

Vallentuna kommun uppfyller utifran var bedomning de krav som lagstiftaren stil-
ler pa information till kunder. Enkédten som genomfordes visade dock att knappt 40
% av kunderna upplevde att de inte fatt information om mojligheten att vilja utfo-
rare samtidigt som 67 % anser det vara viktigt att kunna vilja. Detta indikerar att
informationen skulle kunna forbéttras.

4.2. Avtal med leverantorer
4.2.1. Forfragningsunderlag

Det forfragningsunderlag som giller idag reviderades under 2011 och godkidndes av
socialnimnden och giller fran den 1 februari 2012. Vid revideringen av forfrag-
ningsunderlaget sa fortydligades de krav som stélls pa utférarna av hemtjansten i
kommunen.

Ansokningsprocessen for utforare startar med att ans6kan skickas till kommunen.
Socialforvaltningen har beslutat att beslut om antagande ska fattas inom maximalt
tvd manader fran inkommen ansokan. Inkommen ansokan registreras och darefter
skickas det, automatiskt via kommunens drendehanteringssystem, via e-post till
utredaren. Utredaren gar igenom materialet och kontrollerar att de ska krav som
stalls i forfragningsunderlaget uppfylls av foretaget. Denna genomgang av ansokan
gors tillsammans med avdelningschef for verksamhetsstod och kvalitet. Forst kon-
trolleras att de formella kraven ar uppfyllda, darefter samtliga kvalitetskrav. Social-
forvaltningen anvinder sig av en checklista vid bedomning som de utarbetat till-
sammans med upphandlingsenheten. Checklistan har enligt forvaltningen lett till
att det blivit battre granskningar av leverantorerna infor godkdnnande. Samarbete
sker med kommunens upphandlingsenhet. Ett nskemal fran socialférvaltningen ar
dock att upphandlingsenheten skulle ansvara for kontroll av de formella krav som
stills pa leverantoren av tjansten.

Om det finns tveksamheter i en ansokan kan i vissa fall foretaget bli kallade till in-
tervju innan godkdnnande. I annat fall sker det forsta motet i samband med avtals-
tecknande. Vid avtalstecknandet finns dven myndighetsavdelningen med for att ga
igenom och forklara de rutiner som galler for samarbetet mellan leverantor och
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myndighetsavdelning for den nya leverantoren. Infor detta mote forbereder den nya
leverantoren den presentation som ska finnas med i det underlag som gar ut till de
kunder som beviljats hemtjanstinsatser.

Beslut att godkdnna extern utférare fattas idag av socialchef. Da kundval inom LOV
infordes i kommunen fattades dessa beslut av socialnamnden. Namnden beslutade
dock att delegera detta i februari 2012.

4.2.2. Leverantorskontrakt

De avtal som tecknas med utférarna giller tva ar. Innan avtal 16per ut kréavs det att
leverantorerna lamnar in en ny ansokan for att kunna fortsitta att vara utforare.
Under borjan av 2011 reviderades forfragningsunderlaget vilket kom att stélla nya
krav péa leverantorerna. Skillnaden mellan det nya och det gamla forfragningsun-
derlaget marks framst avseende att det nya forfragningsunderlaget tydligare beskri-
ver hur en ansokan kommer att behandlas samt att de krav som stélls pa utférarna
beskrivs mer noggrant.

Vallentuna kommun stéller sig dock fragan om huruvida de ska lata de gamla avta-
len 16pa ut eller om de ska omforhandla villkoren. Idag finns tva leverantorer som
fortfarande har uppdrag utifran det forsta forfragningsunderlaget.

Avtalen reglerar pa vilka grunder avtal kan sigas upp eller hivas. Uppsigning ska
ske tre manader innan utféraren vill avsluta sitt uppdrag. Hivning kan ske under
vissa omstandigheter. Havningsgrunder utgor de fall utforaren visar stora brister i
sina forpliktelser, inte fullgor sina dtaganden avseende skatter m.m. alternativt for-
satts i konkurs, likvidation eller begar brott.

Namnden far muntlig information avseende nya leverantorer av hemtjanst inom
kommunen.

4.2.3. Kommentarer

Vi bedomer att ans6kningsprocessen i kommunen uppfyller de krav som stills av
lagstiftaren. Det framgar ocksa tydligt av gillande forfragningsunderlag vilka krav
som stalls pa utférarna.

Helt avgorande for att upphandla genom LOV éar att likabehandling mellan de olika
utforarna uppnas. Eftersom nya krav stélls i det nu gillande forfragningsunderlaget
och avtal, skulle dven de dldre avtalen kompletteras sa att 6verensstammelse upp-
nés. Fragan har ocksa aktualiserats i kommunen. Om det ar sa att forutsiattningarna
skiljer sig for de som har avtal utifrdn det gamla forfragningsunderlaget gentemot
det nya, bor enligt var uppfattning kompletteringar goras i avtalen.

4.3. Ansvarsforbindelser

Klagomal och synpunkter pad hemtjanstutforare hanteras olika beroende pa
huruvida de kommit direkt till kommunen eller om de kommer till de privata utfo-
rarna forst. Om klagomalet inkommer till kommunen ldmnas det till enhetschefen
for aldre och funktionsnedsatta pd myndighetsavdelningen, som tar kontakt med
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den klagande samt leverantoren. Leverantoren ska déarefter inkomma med en at-
gardsplan till enhetschefen, som skoter kontakten med kunden.

Om klagomalen eller synpunkterna inkommer till leverantoren forst finns inte
samma kontroll. Tva gédnger om aret begar darfor kommunen in underlag som ska
visa pa hur méanga klagomal eller synpunkter som de externa utférarna har fatt in.
Det finns dokumenterade rutiner for detta, men rutinen fungerar enligt uppgift inte
fullt ut annu.

Vartannat &r genomfors en brukarundersékning i kommunen. Ar 2012 anviinder sig
kommunen dock av en undersokning som Socialstyrelsen genomfor avseende hem-

tjansten. Denna undersokning ar nationell och kommer att involvera alla de kunder
som koper hemtjanst i nagon form av kommunen eller dess godkanda utforare.

4.3.1. Ersdttning

Det finns idag inte ndgot automatiserat system for kontroll av antal timmar som de
enskilda kunderna erhaller. Ersattning utgar idag for beviljade timmar. Detta ska
motsvara den faktiska tid som leverantorerna tillbringar hos sina kunder. Detta ar
enligt socialforvaltningen inte tillfredsstillande att kontroll av faktiskt utférda tim-
mar inte dr mgjlig idag. Forvaltningen ar dock beroende av att nytt verksamhetssy-
stem antas i kommunen for att kunna dndra denna ordning. Det pagar enligt upp-
gift upphandling av nytt verksamhetssystem.

For att kommunen ska fa nagon kontroll 6ver utford hemtjanst anvander de sig av
kundernas och anhorigas asikter for att forsoka sikerstilla att de som beviljats
hjalp, faktiskt ocksa far denna hjalp.

Bistandshandldggare granskar utforarens underlag som visar utférda timmar. Dar-
efter sakgranskas fakturan och enhetschef attesterar fakturan for betalning. Det
hénder att underlag inte stimmer 6verens med beviljade timmar, vilket kallas avvi-
kelser. I vissa fall blir s k avvikelser inte godkénda. Detta kontrolleras av bistands-
handldggaren en gang i ménaden.

4.3.2. Kommentarer

Vi konstaterar att kontroll av ersattning till utforarna inte ar fullt moéjlig med det
system for ersattning man har idag. Namnden invéantar att nytt verksamhetssystem
ska inforas i kommunen. Detta kommer da att leda till att kontroll av utforda tim-
mar inom hemtjansten blir majlig.

4.4. Den kommunala verksamheten och konkur-
rens

Den kommunala hemtjansten hanterar cirka 9o % av de hemtjansttimmar som ut-
fors i Vallentuna kommun.

Det péagar idag ett projekt inom kommunen som syftar till att medborgarna bland
annat ska kunna jaimfora olika hemtjéanstleverantorer med varandra genom olika
nyckeltal. P4 sikt finns tankar om att lagga ut resultatet av jamforelser fran kunden-
kiter pA kommunens hemsida. Projektet pagar fram till maj 2013.
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Den kommunala hemtjansten ar fortfarande helt dominerande i Vallentuna kom-
mun. Namnden har inte uttalat nagon malsattning avseende hur omfattande de
externa utforarna ska vara.

4.5. Namnd och forvaltning lever upp till krav
som stalls pa huvudman for valfrihetssy-
stem

Som huvudman for valfrihetssystem i Vallentuna kommun avseende hemtjinst har

socialnamnden ansvar for att samtliga hemtjanstkunder far det stod och den hjalp

de har beviljats. Detta inkluderar dven att kvaliteten pa tjinsterna motsvarar lagstif-
tarens intentioner.

Beslut avseende hemtjanstinsatser omfattar ofta ett ars beviljad tid. Det finns dock
variationer dar beslut omfattar kortare tid. Hemtjanstbeslut f6ljs upp minst en géng
per ar, men i flertal fall oftare beroende pé att situationen for kunden fériandras.

Tva ganger per termin genomfor socialférvaltningen samverkansmoten med utfo-
rarna. Vid dessa méten medverkar dven MAS (medicinskt ansvarig sjukskoterska)
samt myndighetsenheten. Vid dessa moten diskuteras hur samarbetet mellan utfo-
raren och myndigheten fungerar samt att myndigheten informerar om aktuella ny-
heter. Minnesanteckningar fors pa dessa moten. Samverkansmoten genomfors med
alla utforare, saval externa som egen regi.

Ar 2011 genomforde kommunen en uppfoljning av de utférare som d& hade fem
kunder eller mer. Resultatet presenterades i en uppfoljningsrapport som skickades
till utférarna men ocksa till socialndimnden. I rapporten patalades brister sdsom att
dokumentation inte forvarades pa ett tillfredstillande sitt samt att all personal inte
bar fotolegitimation. Verksamheterna har fatt f6lja upp de patalade forbattringsom-
raden som framkom av uppféljningen.

Kommunen kontrollerar utforarna var tredje manad hos Skatteverket via ett skatte-
kontoutdrag for att kontrollera att bolaget betalar sina skatter och avgifter och inte
innehar nagon skatteskuld som gatt till inkasso eller kronofogden.

Under 2011 har antalet hemtjanststimmar i kommunen 6kat med 21 %. Anledning-
en till detta ar inte tydlig enligt forvaltningen. Anledningen till 6kningen analyseras
nu inom forvaltningen. En preliminar trendanalys ar att antalet beviljade timmar
har okat i hogre takt 4n 6kningen av brukare. Nedan finns tabell och diagram 6ver
forandring inom kommunen for dren 2010, 2011 och 2012 fram till november ma-
nad.
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Hemtjanst - Intern och Extern

Antal Antal
timmar kunder
11 500 340
11 000 330
10 500 - 320
10 000 310

9 500 300
\VN -

9 000
V

\ A A
8 500 \Y/ = Antal timmar 280
8 000 —+—Antal kunder | 270
7 500 260

jan-10  jul-10  jan-11  jul-11  jan-12 = jul-12

Genomsnitt per ar 2010 2011 2012
Antal kunder 205,5 304 316,2
Beviljade timmar | 8 648 9 624,6 10 370,4
Andel kunder/ 3,42 % 3,16 % 3,05 %

beviljad timme

Antalet kunder sjonk drastiskt mellan tvd manader och dven om antalet beviljade
hemtjéanst timmar ocksa sjonk ges det ingen vidare forklaring till vad som skett. En
naturlig forklaring kan fas av att de brukare som ar i behov av hemtjéanst blir dldre
och med detta kommer behovet ockséd av utokade antal timmar att 6ka.

Bistdndshandlidggaren ska folja upp beviljad hemtjanst minst en ging om aret, da
nytt bistdndsbeslut ska fattas. Ofta sker dock uppfoljning oftare eftersom bistands-
besluten i flera fall revideras oftare. Uppf6ljning gors av bistdindsbedomare via tele-
fon eller hembesok. Allt som framkommer vid uppfoljningarna dokumenteras i sy-
stemet Sofia Omfale och personakt.

Forenklad bistdndsbedomning har inforts under hosten 2012. Detta for att handlag-
garna ska kunna dgna mer tid at bland annat individuppféljningar.

4.5.1. Kommentarer
Vi bedomer att naimnd och forvaltning har kontroll och foljer upp utférarna av hem-
tjanst i tillracklig omfattning.
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