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SAMMANFATTNING

Stockholms stads mal for dldreomsorgen ar bland annat att 6ka de &éldres inflytande
och att forbattra personalens arbetsforhallanden. Stockholms stad gav Stiftelsen
Stockholms lans Aldrecentrum i uppdrag att i en kunskapséversikt belysa aktuella
fragestéllningar for att utveckla hemtjansten (Wanell, 2015). Denna studie dér
nagra bestéllarchefer, bistandshandléggare, hemtjénstchefer och personal, som ar-
betar med hemtjansten 1 Stockholms stad har intervjuats, ar en del 1 det projektet.
Syftet var att fa inblickar 1 hur de som arbetar med hemtjanst upplever forutsatt-
ningarna for sitt arbete, samt att ta del av eventuella férslag om hur hemtjansten
kan utvecklas och forbattras. Arbetet bygger pa intervjuer med 22 personer. Un-
derlaget ar darfor alltfor begransat for att kunna dra nagra generella slutsatser om
hur hemtjansten fungerar 1 Stockholms stad. Intervjuerna gav skiftande bilder av
forutsattningarna och av upplevelsen av det senaste arets forandringar. Beskriv-
ningarna varierade beroende pa vem som svarade eftersom de intervjuade har olika
perspektiv och olika erfarenheter av hemtjansten.

Hemtjansten 1 Stockholm &r en stor och komplex organisation med manga kunder,
anstéllda och utférare. Inblickarna vittnar om svarigheterna att fa hemtjanstsyste-
met att fungera och att sikra att hemtjénstens kvalitet uppfyller de stiallda malen.

De intervjuade framhall att kontinuitet och inflytande var viktiga faktorer for hem-
tjanstens kvalitet. Andra faktorer var att personalen arbetar 1 lugnt tempo, har ade-
kvat utbildning, talar svenska och har bra arbetsvillkor. Uppfattningen var att kva-
liteten 1 hemtjansten 1 stora delar var relativt god. Men det framkom ocksa att kon-
tinuiteten och kundernas mojlighet till inflytande kan forbéttras.

Intervjuerna handlade mycket om férandringarna som den nya erséttningsmo-
dellen som inférdes 2014 medforde. De syftade bland annat till att sdkra att kun-
derna far den beviljade hemtjéansttiden och att sinka hemtjanstpersonalens arbets-
takt. Hemtjansten ersatts numera for utférd tid som registreras elektroniskt. Tidi-
gare fick hemtjiansten en fast ersattning/manad for varje kund for att utfora de be-
viljade insatserna. D4 arbetade personalen ofta sa snabbt som majligt. Nu ska per-
sonalen istéllet vara hos kunderna hela den beviljade tiden. Det forédndrade kravet
att stanna “hela tiden ut” innebar en helomvandning och kunde 1 bérjan upplevas
som dramatisk av personalen. Utforarnas fokus att utféra all tid som kunderna &r
beviljade har medfort att si mycket som majligt av personalens arbetstid schema-
laggs hos kunderna och att besokens lingd anges pa minutniva.

Av studien framgar att malsattningen med det nya ersittningssystemet har upp-
natts 1 flera avseenden. Registreringen av tid ger bade bestéllarna och utforarna
tillgang till information bland annat om nér hemtjansten har varit hos de olika
kunderna och om den utférda hemtjénsttiden/kund och manad. Nagra sddana upp-
gifter fanns inte tidigare. Med hjilp av dem kan bestéllarna granska utférarnas
fakturor och hemtjansten kan visa nér det har besokt sina kunder.




I intervjuerna framkom att tempot i arbetet har sdnkts, men i vilken utstrackning
var mer oklart eftersom det hénde att de beviljade tiderna for hemtjansten samti-
digt minskade.

Forandringen hade ocksa medfort andra konsekvenser bland annat att tidsregistre-
ringen gor att personalen kinner sig 6vervakade.

En annan uppfattning bland de intervjuade var att den nya ersittningsmodellen
hade bidragit till kade kostnader for stadsdelsférvaltningarna och till svarigheter
att fa kostnadstickning for utférarna. Bade bestillare och utforare arbetar under
hard press for att klara sin ekonomi. For att minska kostnaderna har flera stads-
delsforvaltningar begréansat bistandshandléggarnas ratt att fatta beslut om mer
omfattande hemtjénstinsatser. De besluten tar istéllet deras chefer.

Tidsregistreringarna har medfért ékad administration, framst for hemtjanstutfo-
rarna. De hemtjanstenheter som ingar i studien hade anstéllt administratorer
bland annat for att hinna godkénna de olika registreringarna som gjordes 1 Pa-
ragal.

En vanlig uppfattning var att hemtjansten nu 4r mindre flexibel. Personalen sak-
nade mojligheten att pa plats avgora hur liange de ska stanna hos en kund och an-
passa insatserna efter den aktuella situationen. Andra férandringar var att manga
utférare, bade foretag och kommunala enheter, hade minskat personalens motesti-
der och att personalen 1 hogre utstrackning arbetar ensamma.

I intervjuerna framkom att det finns en brist pa fortroende mellan bestéllare och
utférare. Ett konfliktomrade var tiden som hemtjanstutforarna far for att utfora
hemtjénst hos kunderna. De tidsschabloner for berdkning av hemtjanstinsatser
som Stockholms stad anvinder ansag de intervjuade 1 sig var tillrickliga, men det
framkom exempel pa beslut dér tiderna hade minskats. Enligt hemtjanstcheferna
var det svart att fa gehor hos bistandshandlaggarna nér de ansag att tiden hos olika
kunder var otillracklig. Tiden for stora hemtjdnstinsatser var ofta tillrécklig men
for liten for mindre insatser. For hemtjénstpersonalen kunde bristen pa tid medfora
en dubbel press. Att bade arbeta fort och att folja ett strikt schema. Férhallandena
varierade dock mellan stadsdelarna.

Det nya ersittningssystemet innebar bade positiva och mindre positiva forand-
ringar for hemtjénsten. For att systemet ska fungera optimalt kravs troligen att det
kontinuerligt justeras nér olika oldgenheter uppmérksammas. Den férandring som
framstar som mest angelidgen ar att bestéllarnas och utférarnas férhallande for-
béattras. Det ar ocksa angeliget att hemtjanstpersonalen i mindre utstrackning
kanner sig 6vervakad och kontrollerad nér de registrerar tid, att de har schema-
lagda méten och tid avsatt for att fa och ge information.

! Paraga heter det tidsregistreringssystem som anvands i Stockholms stad.




INLEDNING

Stockholms stads mal for dldreomsorgen 2015 &r bland annat att 6ka de éldres in-
flytande 6ver hemtjiansten och att forbattra personalens arbetsférhallanden. Som
en del 1 det paborjade utvecklings- och fordndringsarbetet fick Stiftelsen
Stockholms l4ns Aldrecentrum ett uppdrag att i en kunskapsoversikt belysa viktiga
fragestéllningar for att utveckla stadens hemtjanst (Wanell, 2015). Denna intervju-
studie med hemtjanstpersonal, chefer, bistandshandlaggare och bestéllarchefer
som arbetar med hemtjénsten i1 Stockholms stad ar en del i det projektet.

Bakgrund

Hemtjanstens uppdrag ar att hjélpa personer med funktionsnedsattningar att
klara sitt vardagsliv. De som har hemtjinst — kunderna, som de kallas i
Stockholms stad — &r ofta 1 hog alder och har olika funktionsnedséttningar som for-
hindrar dem att klara sig pa egen hand. Hur hemtjéansten fungerar har darfor stor
betydelse bade for kundernas vardag och for deras tillvaro 1 sin helhet. Ju storre
hjalpbehovet 4r desto mer beroende 4r de av insatserna och av att uppleva hjdlpen
som trygg och séker.

Hemtjénsten regleras av socialtjanstlagen som anger héga mal for de olika tjanster
som riktas till 4ldre. Malet for dldreomsorgen ska enligt socialtjanstlagens férarbe-
ten vara att “gora det mojligt for dldre att leva kvar i sina hem under goda forhdl-
landen istdllet for att i fortid nédgas bo under mer institutionella former” (prop
1979/80:1 s. 104). I propositionen (a.a) betonades att servicen till de dldre ska vara
lattatkomlig under hela dygnet for att ge trygghet. Socialtjanstlagens krav pa éldre-
omsorgen skérptes ytterligare nir vérdegrundsparagrafen inférdes 2010. Den
anger att "Socialtjinstens omsorg om dldre ska inriktas pa att dldre personer far
leva ett vardigt liv och kdnna vdlbefinnande” (Sol 5:4).

Socialstyrelsen allménna rad, foreskrifter och riktlinjer utvecklar de mal som lag-
stiftningen anger for dldreomsorgen. Nagra av de viktigaste dokumenten for hem-
tjdnsten ar kravet att alla enheter ska ha ett kvalitetsledningssystem (SOSFS
2011:9). Ett sddant system ar omfattande och ska innehélla rutiner for hur enheten
ska hantera samverkan med hélso- och sjukvarden och olika rutiner fér hilso- och
sjukvardsuppgifter, avvikelser, lex Maria anmélningar, krishantering med mera.
Det finns aven styrdokument fran Arbetsmiljéverket som uppmarksammar arbete
1 enskilda hem.

Aldreomsorgens organisation i Stockholms stad

Stockholms stad har en sa kallad bestéllar-/utférarorganisation dar bistandshand-
laggare bestéller tjanster av bade kommunala enheter och privata foretag.

I augusti 2015 cirka hade cirka 15 000 65 ar eller 4ldre hemtjanst. Utvecklingen
over tid har varit att andelen hemtjénst som utfors av privata utférare har okat. I
maj 2015 utforde de privata foretagen 68 procent av hemtjansten.




Vid samma tidpunkt var antalet anstéllda 1 Stockholms stads hemtjanst 1 egen regi
ca 2 500. Nagra exakta uppgifter om det totala antalet anstéllda finns inte men
torde uppga till minst 7 000 personer.

Myndighetsavdelningarnas organisation varierar
Stadsdelsforvaltningarnas myndighetsavdelningar for dldreomsorg 1 Stockholms,
dar bistandshandlaggarna som handlégger ansékningar om aldreomsorg ingar, ar
organiserade pa olika sitt. Det som framst varierar dr antalet mellanchefer, arbets-
fordelningen, vilka stodfunktioner som finns och vilka forum som finns for att dis-
kutera olika ansokningar. Aven bistandshandlaggarnas ratt att besluta om hem-
tjanst varierar mellan stadsdelarna, fran full till en mer begrénsad delegation. Rét-
ten att fatta beslut om mer omfattande hemtjanstinsatser och vard- och omsorgs-
boende innehas ofta av en chef.

Hemtjanst ett bistand enligt Socialtjanstlagen

De som anser sig vara i behov av hemtjanst 1 Stockholm gér en anstkan hos stads-
delsndmnden. En bistandshandldggare utreder behovet enligt socialtjinstlagen
(4:1) och gor oftast som ett led 1 utredningen ett hembesok. Om ansoékan gors i sam-
band med en sjukhusvistelse besoker bistandshandlaggaren istillet den sGkande
dar.

Om behovet inte kan tillgodoses pa annat sitt och om ansékan motsvarar skélig
levnadsniva? beviljas ansokan. En bistandshandléggare eller en chef fattar ett for-
mellt beslut om vad som beviljas eller avslas. Beslutet kan 6verklagas. Av bistands-
besluten ska framgéa vilka insatser som ingar, vilken tid hemtjéansten far till sitt
forfogande for att utfora dem samt hur manga besok tiden ska fordelas pa per dag.
Bistandsbeslut ar tidsbegrinsade. Som léngst kan ett beslut gélla ett ar. Beslut
omprovas nir en kunds behov foréndras eller nir tiden har gatt ut. I bada fallen
ska en ny utredning goras.

Nar en person fatt ett beslut om hemtjanst far han eller hon vélja utforare. Det
momentet ingar 1 bistdndshandlidggningen. Nar valet ar gjort skickar bistands-
handlaggaren bestéllningen elektroniskt till den valda utféraren, som 1 sin tur kon-
taktar den nya kunden.

Stockholms stad har riktlinjer for hur bistdndshandléggare ska arbeta med ansok-
ningar om &ldreomsorg. Senast beslutade kommunstyrelsen om nya riktlinjer for
handléggning av bistand enligt SoL. for personer 65 ar och &ldre 1 april 2015
(Stockholms stad Dnr 327-68/2014). En forandring 4r att ensamhet, alder och oro
ska végas in nir ansékan om plats 1 vard- och omsorgboende utreds.

2 Skalig levnadsniva &ar nivan pa bistdnd som anges i socialtjanstlagen. Vad skalig levnads-
niva innebir avgors av den praxis som tillimpas i en kommun och av domar fran férvalt-
ningsdomstolarna.




Berakning av tid for hemtjanst

I handlaggningen av beslut om hemtjéanst ingar att bistandshandléggarna berak-
nar tiden for de insatser de beslutar om. Den beviljade tiden styr sedan hemtjéns-
tens arbete. Enligt kommunallagen ska invanare i en kommun fa service med
samma kvalitet. Som grund for tidsberdkningen har Stockholms stad dérfor ge-
mensamma tidsschabloner? for de olika insatserna som hemtjdnsten utfor. Scha-
blonerna ar inte bindande utan varje beslut ska anpassas till de individuella forut-
sattningarna. Bistandshandldggare eller chefer, som fattar beslut om vilken tid
som ska utga, har ratt att dra ifran eller ldgga till en viss tid till schablonerna.
Nagra regler for detta finns inte. Den beviljade tiden for att utfora tjansterna ska
enligt riktlinjer for Stockholms stad framga av beslutet.

Hemtjanstens valfrihetssystem

Hemtjansten 1 Stockholms stad utfors bade av kommunala enheter och privata f6-
retag. Sedan 2002 finns ett valfrihetssystem* for hemtjénsten dér bade kommunala
och privata utforare som uppfyller de uppstéllda kraven ingar. (Sedan 2010 tillam-
par kommunen LOV (SFS 2008/09:29). De privata foretagen har ett avtal med
Stockholms stad.

De personer som blir beviljade hemtjinst kan vélja bland de olika féretag och kom-
munala enheter, som ingar 1 valfrihetssystemet Dér ingick 1 maj 2015, 140 foretag
och 16 kommunala enheter. Bland de privata féretagen finns bade stora vardkon-
cerner och mindre privata foretag. En del av de privata foretagen var tidigare kom-
munala enheter som har "knoppats av’>.

Antalet foretag som utfor hemtjéanst varierar mellan de olika stadsdelarna. Foretag
forsvinner och nya tillkommer. De foretag som bryter mot avtalet kan uteslutas
fran valfrihetsystemet. Nagra stadsdelar har inte léngre nagon hemtjanst 1 kom-
munal regi.

Avtalens innehall

Stockholms stads avtal med hemtjanstutforarna ar omfattande och beskriver kra-
ven 1 ett antal punkter (Stockholms stad Dnr 125-1290/2012). De kommunala en-
heterna har liknande 6éverenskommelser. Enligt avtalet ska utforarna folja alla la-
gar och bestimmelser som reglerar hemtjansten. Tanken dr att kommunala och
privata hemtjanstutforare ska ha liknande villkor. De skillnader som finns géller

3 I kartlaggnings- och bedémningsinstrumentet finns en modul som berdknar tidsatgangen
med stod av schablonerna.

4 Med valfrihetssystem, "avses ett forfarande ddr den enskilde har rdtt att valja den leverantor som ska
utfora tjidnsten och som en upphandlande myndighet godkdnt och tecknat kontrakt med (SFS 2008:11,
kap1§1).

5 For att stimulera till fler privata hemtjanstutévare har Stockholms stad erbjudit chefer
att ta 6ver kommunala enheter som de har arbetat i och driva dem i privat regi.




bland annat de privata foretagens majligheter att dra av mervardesskatt (moms)
och rétten att utfora tillaggstjénster®.

I avtalen anger de privata foretagen 1 vilket geografiskt omrade de ska bedriva sin
verksamhet. En del privata foretag arbetar 1 hela Stockholm, medan andra har ett
begrinsat geografiskt verksamhetsomrade. De kommunala enheterna arbetar hu-
vudsakligen inom ett stadsdelsomrade.

Foretagen kan ocksa begrinsa antalet hemtjansttimmar som de vill utfora per ma-
nad och vilka tider pa dygnet som de bedriver sin verksamhet. De hemtjéanstforetag
som Inte har nagon verksamhet kvéllar eller nitter, kan kopa dessa tjanster av
nagon annan utforare.

Hemtjanstforetag kan inte tacka nej till en kund som bor inom sitt geografiska om-
rade om de inte har uppnatt antalet avtalade hemtjansttimmar per manad. Den
kommunala hemtjénsten har inte nagra sadana grénser.

Utférarna ska inom tva veckor fran att de har fatt en ny bestéllning skicka in en
genomforandeplan? till bistdndshandlaggaren.

Ersattningen till hemtjanstutforarna

En svarighet for en kommun &r att utforma ett ersiattningssystem som styr hem-
tjdnsten sa att insatserna ger den énskande kvaliteten och att kostnaderna haller
sig inom budgetramarna. Till och med december 2013 ersatte Stockholm stad hem-
tjdnsten med en fast ersiattning per manad for varje kund. Ersittningen var indelad
1 17 nivaer beroende pa hur manga hemtjansttimmar kunderna var beviljade per
manad. Erséattningen per timme blev ldgre ju fler hemtjansttimmar som utférarna
utférde inom de olika intervallen och den reella erséittningen till hemtjanstutfo-
rarna per timme varierade avsevart. Den ekonomiska effektiviteten kade om
personalens insatser hos varje pensionér gjordes sa snabbt som majligt sa att per-
sonalen hann med att hjdlpa méanga under varje arbetspass. For att klara ekono-
min kriavdes att hemtjénsten minskade tiden de arbetade hos kunderna sa mycket
som mojligt, nagot som kunde paverka kvaliteten pa tjansten. En nackdel ur ett
utforarperspektiv var nir bistandshandlaggarnas bestallningar lag hogt 1 respek-
tive

intervall. Bistdndshandlaggarna kunde pa sa vis suboptimera bestéllningarna och
halla kostnaderna nere for hemtjansten som de bestéllde 1 och med att utforarna
da forvantades utfora ett storre antal timmar for samma erséttning.

Sedan januari 2014 ersitts hemtjénstutforarna i1 Stockholms stad istéllet for regi-
strerad tid hos kunderna. Personalen registrerar tiden de arbetar hos de olika kun-
derna via tidsregistreringssystemet Paragd. Hemtjanstutférarna kan maximalt

6 Tillaggstjanster kan vara fler timmar stddning én vad som ingér i hemtjénstens utbud eller hjéalp med
andra tjanster som inte ingar 1 hemtjansten.

7 En genomforandeplan 4r en vard- och omsorgsplan som beskriver hur en beslutad insats
praktiskt ska genomf6ras for den enskilde (Socialstyrelsens termbank).




fakturera Stockholms stad det antal timmar som varje kund &r beviljad. Darutover
kan de utféra tio procent fler timmar per manad nar behoven varierar.

Nar en hemtjanstutférare behdver utfora mer 4n tio procent fler timmar 4n de som
ingar 1 en kunds beslut maste de for att fa ersittning helst kontakta en bistands-
handléggare® fore hjalpen utfors och fa ett beslut. Om mojligt kontaktar bistands-
handléggaren da kunden for att personen sjalv skall anséka om hjalpen. Utfor de
en insats dnda ska de 1 efterhand motivera orsaken till den utckade hjélpen. I den
situationen kan de inte vara sékra pa att fa nagon ersittning. Det avgor bistands-
handléggaren. Aven dessa beslut motiveras.

Timerséattningen som uppgar till 388 kr? (2015) ska técka alla kostnader som kravs
for att producera en hemtjansttimma. Det som ingar ar tiden for personalen att
utféra den beviljade hemtjéansten, transporterna mellan olika kunder, olika interna
motestider, tid for dokumentation, att hamta och 1amna nycklar vid arbetsdagens
borjan och slut, kontakter med anhoriga, med sjukvarden med mera. Uppgifter om
hur ersattningen ar beriknad i detalj finns inte tillgénglig. Enligt uppgifter fran
Stockholms stad behover hemtjénstpersonalen registrera 82 procent av sin arbets-
tid hos kunderna f6r att ersattningen ska récka.

Utforarna har skyldighet att omgaende anmaéla till bistandshandldggarna nér kun-
dernas behov forandras, bade nér de okar och minskar.

Tidsregistreringssystemet Paraga

For att administrera tidregistreringen inom hemtjanst, borjade it-systemet Paraga
anvandas den 1 januari 2014.

For att kunna registrera utford tid 1laggs antalet bestdllda hemtjéansttimmar for
kundernas hemtjinst in 1 databaserade arbetsscheman!?, som &ar kopplade till
Paraga. Personalen registrerar sedan utford tid med hjélp av en smart telefon. Med
den loggar de in sig hos varje pensionir nér de ska utfora en insats och loggar ut
nar de ar fardiga. Telefonerna ar anslutna till GPS. For att kunna logga in sig hos
en kund maéste personalen vara inom ett visst avstand fran den aktuella kundens
adress. Genom inloggningen registreras den tid som personalen ar hos kunderna.
Tiden jamfors automatiskt med den schemalagda tiden i personalens schema. Den
inloggade tiden sammanstélls ménadsvis och &dr underlag for vilken erséttning de
olika utférarna kan fakturera.

Via telefonen har personalen tillgang till dokumentation om sina kunder. Under
vistelsen hos kunderna prickar de av vilka insatser som de har utfért genom att ga

8 Efter kontorstid tar Stockholm stads Trygghetsjour 6ver ansvaret att bevilja bistdnd for
dldreomsorg.

9 388 kr/timma fér de kommunala enheterna och 398 kr/timma, inklusive 2,5 procent
moms f6r privata enheter.

10 Stockholms stads hemtjéanstenheter anvinder programvaran Schemos.




inidokumentationen?!. De ska da &ven gora eventuella anteckningar ijournalerna.
Dessa moment ska goras i anslutning till varje insats direkt i telefonen.

Efter varje arbetsdag ska samtliga insatser godkdnnas av hemtjanstutforaren. Det
gors direkt 1 systemet via en dator, men forst nér arbetet ar utfort. Den som god-
kénner insatserna maste ha kinnedom om arbetet.

Med hjélp av Paraga kan olika rapporter sammanstéllas som bade hemtjéansten-
heterna och bistandshandlédggarna anvinder. Bland annat far de varje manad lis-
tor dar de kan utldsa hur manga hemtjansttimmar som utforts av kundernas be-
viljade hjélp, av vem och nér hjalpen utfordes, om kunderna har avbojt hjilp etce-
tera.

11T telefonen kan personalen ha tillgdng till dokumentation om kunderna. Aven genomfsrandeplanerna
kan laggas in. Det gors manuellt och arbetet hade kommit olika langt.




SYFTET MED STUDIEN

Syftet med studien var att fanga aktuella bilder av hur nagra representanter for de
yrkesgrupper som arbetar med hemtjéanst 1 Stockholms stad upplevde de aktuella
forutsattningarna for sitt arbete. Ett annat syfte var att ta del av eventuella forslag
om hur hemtjénsten kan utvecklas och forbéttras.

METOD

Studien &r kvalitativ och genomfordes med hjélp intervjuer. Totalt ingar erfaren-
heter fran 22 personer varav tre méan. Intervjuerna gjordes individuellt eller i
grupp. I resultatet benidmns alla intervjuade som “hon” for att undvika att ndgon
av de intervjuade kan identifieras.

Intervjuer

For att fanga olika erfarenheter och olika perspektiv 1 Stockholms hemtjéinst inter-
vjuades ett mindre urval av representanter for bestéllarchefer!2, bistandshandlég-
gare, hemtjanstchefer, bitradande chefer, fackliga foretradare for underskéterskor
och vardbitraden som arbetar 1 hemtjansten samt nagra foretradare for det sa kal-
lade Hemtjanstupproret, ett natverk som arbetar for att forbattra hemtjanstperso-
nalens arbetsmiljo.

Sammanlagt gjordes 13 intervjuer. Sex var gruppintervjuer med tva till tre delta-
gare och sju var individuella. Totalt intervjuades 22 personer. Intervjuerna dgde
rum under perioden januari till juni 2015.

Urval och bortfall

Malséttningen var att intervjua personer som arbetade 1 olika funktioner inom
hemtjansten och som hade lang erfarenhet av verksamheten samt 6verblick 6ver
hemtjanstens tidigare utveckling och av de aktuella férhallandena. De forvantades
ocksa ha intresse av hemtjéanstens fortsatta utveckling och kunna ge forslag till for-
béattringar. Ambitionen var att fa inblickar 1 hemtjanstens vardag.

Den intervjuade hemtjanstpersonalen bestod av fackliga foretradare och medlem-
mar 1 Hemtjanstupproret. Hemtjanstpersonalen, som intervjuades forvintades att
inte bara kunna uttala sig om sina egna erfarenheter utan om hemtjénsten 1 ett
storre perspektiv.

Intervjupersonerna arbetar 1 Stockholms stads hemtjénst, savil 1 kommunal som
privat regi samt i elva av Stockholms 14 stadsdelsomraden, de flesta dock i de cen-
trala delarna av Stockholm.

12 Med bestéllarchefer avses i den hir rapporten cheferna for myndighetsavdelningarna for
daldreomsorgen i de olika stadsdelsférvaltningarna.




Urvalet av bestallarchefer och bistandshandlaggare

Tre bestéllarchefer tillfragades via e-mail om de ville bli intervjuade individuellt. I
en av dessa intervjuer deltog &ven en bitraddande bestéllarchef. Totalt intervjuades
fyra bestéllarchefer.

Bistandshandliaggare bjods in 1 tva olika omgangar att vara med i gruppintervjuer.
Inbjudan skickades via mail till deras chefer. Till den forsta intervjun skickades
inbjudan till fem stadsdelsforvaltningar. En bestéllarchef avbojde att lata nagon
bistandshandléggare delta. Anledningen var att de just da hade en pressad arbets-
situation. Dagen nér intervjun gjordes var en bistandshandlaggare sjuk och kunde
darfor inte delta. Totalt var det tre bistandshandlaggare som intervjuades 1 den
forsta omgangen.

Till den andra intervjun skickades inbjudan till bestéllarchefer 1 sex stadsdelsfor-
valtningar. Fem bistandshandlaggare anméldes. Vid intervjutillfallet kom endast
tre bistandshandléggare. Totalt intervjuades saledes sex bistandshandlaggare.

Urval av hemtjanstchefer
Fem hemtjéanstchefer tillfragades om att delta 1 undersékningen. Kontakten togs
via mail eller telefon. Samtliga tillfragade chefer tackade ja till att vara med.

Fyra av cheferna arbetade i privata foretag. Tva av dem var dgare till var sitt
mindre foretag, en var anstélld som utvecklingschef i ett mindre hemtjénstforetag
och en var bitrddande chef/samordnare 1 en hemtjanstenhet som ingar i en stérre
vardkoncern. En arbetade 1 en kommunal enhet. De fem hemtjanstenheterna hade
vardera mellan 100 och 350 kunder.

Alla representerade foretag hade kollektivavtal.

Tre av intervjuerna var individuella. I tva intervjuer deltog forutom chefen ocksa
och en bitradande chef. Totalt gjordes fem intervjuer med chefer inom hemtjansten
med sammanlagt sju personer.

Urval av hemtjanstpersonal

Tre intervjuer gjordes med hemtjanstpersonal. Av dem som tillfrdgades var fyra
fackliga foretradare. Kontakt togs via mail. En facklig foretradare kontaktades in-
ledningsvis och intervjuades individuellt. Tre andra fackliga foretradare bjods in till
en gruppintervju. Tva tackade ja. En av dem fick férhinder. Aven den intervjun blev
darfor individuell.

Kontakt med foretradare for Hemtjénstupproret togs via deras hemsida. Efter en
telefonkontakt gjordes en 6verenskommelse om en gruppintervju med tre delta-
gare. Sammanlagt intervjuades fem personer som arbetar som vardbitrade/under-
skoterska 1 hemtjansten.

Samtliga intervjuer var semistrukturerade och utgick fran en intervjuguide (se bi-
laga), som modifierades nagot beroende pa vilken yrkesgrupp som intervjuades. In-
tervjuerna tog mellan en och en halv timma och tva timmar. De spelades in och
transkriberades till skrift och analyserades dérefter.
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Intervjuerna analyserades med syfte att bade urskilja olika aterkommande teman
och enskilda erfarenheter som bedémdes ha relevans for uppdraget. Citat fran in-
tervjuerna redovisas 1 texten for att belysa de uppfattningar och erfarenheter som
framkom.

Resultatet visar 1 hog utstrackning att de redovisade erfarenheterna i olika avseen-
den 6verensstimmer bade inom de olika grupperna och mellan dem, 4ven om per-
spektiven var olika. Tyngdpunkten 1 intervjuerna var dock olika beroende pa vilken
yrkesgrupp de intervjuade tillhorde.
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RESULTAT

Kapitlet inleds med en redovisning av intervjuerna med representanter fran bestél-
larsidan. Dérefter redovisas intervjuerna med chefer och personal inom hemtjéans-
ten.

Eftersom studien omfattar ett mindre antal intervjuer med drygt 20 personer
maéste resultatet tolkas med forsiktighet. Det &r inte maojligt att dra nagra generella
slutsatser men intervjuerna ger intressanta inblickar 1 hur hemtjansten upplevs
fungera.

Erfarenheter fran bestallarsidan

FOrsok att begransa kostnadsutvecklingen

Ett genomgaende tema i intervjusvaren var att resurserna inte racker for att tacka
behoven 1 hemtjansten. Nagra stadsdelar hade haft budgetunderskott sedan flera
ar tillbaka medan andra sag ett samband mellan det nya ersiattningssystemet och
de 6kade kostnaderna. Intervjuerna visade att myndighetsavdelningarna i de be-
rorda stadsdelsforvaltningarna under de senaste aren hade infort olika atgarder for
att om mdjligt minska kostnaderna. Den vanligaste var regler som begrinsade bi-
standshandlidggarnas réitt att fatta beslut om insatser med hoga kostnader, dven
om de formellt hade rétten att fatta dessa beslut.

Det fanns olika granser!? for hur omfattande hemtjanst bistandshandlaggarna kan
fatta beslut om, innan de maste forankra sina beslut hogre upp i organisationen. I
nagra stadsdelsférvaltningar fanns en eller flera handldggare med mandat att ga
igenom kollegornas tidsberékning for omfattande hemtjénstinsatser. “Det handlar
om mycket pengar per mdanad och det dr viktigt att det blir samsyn och rdttssdkert”,
sa en av de intervjuade bistdndshandliggarna. Som ett led 1 anstrangningarna att
minska kostnaderna hade nigra myndighetsavdelningar ocksa jamfort sig med
andra stadsdelsforvaltningar, for att se hur deras hemtjéanst lag till. Flera hade
kommit fram till att de tidigare hade varit mer generésa dn andra stadsdelar. En
av cheferna menade att deras niva da kanske hade motsvarat ”god levnadsnivd 4.
Nu var deras malsattning sénkt och var istéllet “skdlig levnadsnivd’.

Alla stadsdelar hade olika forum dér bistandshandléggarna traffas regelbundet och
har drendedragningar. Nagra stadsdelar anvander formaliserade modeller for att
fa med all information. Syftet &r enligt de intervjuade, bade att likstélla besluten sa

13 Den 6vre griansen for bistdndshandlaggarnas ratt att fatta beslut om hemtjéanst som till-
lampades i de stadsdelar som ingar i studien var 80 timmar hemtjdnst per manad eller
mer.

14 God levnadsniva ar den nivd som anges for bistand enligt LSS (Lag 1993:387 om st6d och
service till vissa funktionshindrade) och 4r en hogre niva dn skalig levnadsniva.
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att vad som beviljas inte varierar mellan olika handléggare och att begrinsa kost-
naderna for den dldreomsorg som bestélldes. I allménhet var det myndighetschefen
eller en sektionschef, som hade ratten att fatta beslut- om vard och omsorgsboende.

Bistandshandlaggare ett administrativt arbete

De intervjuade bistdndshandldggarna berattade att manga administrativa uppgif-
ter har tillkommit under en foljd av ar. Arbetet gors numera 1 hog utstrickning med
stod av olika I'T-system. En del av dem upplevs som “tungrodda’. Alla forédndring-
arna forsvarade enligt bistandshandléggarna jamforelser mellan den nuvarande
arbetsbelastningen med hur det var tidigare. Trots att varje bistandshandlaggare
numera ansvarar for farre drenden framkom att alla administrativa uppgifter tog
mycket arbetstid. En av bestéllarcheferna bedomde att bistandshandldggarna som
mest dgnade 30 procent av sin arbetstid till klientarbete och den Gvriga tiden till
administration. Det var ett férhallande som hon vill férdndra. Bistandshandléggar-
nas upplevelse var ocksa att det nya ersittningssystemet genererade en hel del
merarbete 1 form av olika kontroller.

Erfarenheter av att utreda behov av hemtjanst
Bistandshandlaggarna berattade att ansékningarna om hemtjanst manga ganger
ar mer komplicerade adn de var tidigare. En anledning var att manga &ldre bor
hemma med omfattande vard- och omsorgsbehov och har stora hjédlpinsatser.

Séttet att utreda och att dokumentera ansékningarna om hemtjanst har ocksa for-
andrats. FramfGrallt var det en foljd av att bistandshandlaggarna hade bérjat an-
vénda ett IT-baserat kartlidggnings- och bedémningsinstrument?5. Flera sa att det
hade tagit tid innan de sag fordelarna, men ansag nu att det nya arbetsséttet bidrar
till att fler aspekter tas med 1 utredningarna och ar en hjalp 1 bedémningen. En
annan fordel ar att det ar latt att soka efter uppgifter. En nackdel ar att utredning-
arna tar mer tid att géra eftersom de &r mer omfattande. Alla som ansoker om
aldreomsorg ar heller inte sa fortjusta 6ver att behéva besvara ett stort antal fragor.
Framforallt om hjélpen till exempel enbart avser stadning. Som en foljd av att bi-
standshandliggarna nu foredrar ansékningar om stora insatser for sina chefer och
kollegor ansag nagra att kartlaggningsinstrumentet skulle behéva vara &nnu mer
detaljerat. Framfor allt géllde det infor beslut om plats 1 vard- och omsorgsboende
da cheferna ofta efterfragar mycket ingdende information.

Samtidigt var det enligt de intervjuade svart att de behovde ha en sa detaljerad bild
av hjalpbehovet. "Man gdr in pd sddana nivder. [...] Man kanske vill vara utan
strumpor en dag’, sa en av de intervjuade bistandshandlédggarna. En annan sa, jag
tycker synd om dem [...] de kan sdga ait vissa veckor vill jag ha handlat en gang,
men ibland tva ganger. [...] Ibland vill jag ga ut tvd ganger per vecka men ibland
bara en gang. [...] Det dir svart att inruta sitt liv efter vad vi bedomer”.

15 Stockholms stad har ett eget kartlaggnings- och bedémningsinstrument (Stockholms
stad Dnr 327-1460/2009)
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Bistandshandlaggarnas sa att de ofta fick motivera dem som ansokte om hem-
tjanst, att ta emot hjilp. Det var sillan nagon ville ha hjélp som de inte behovde.
De som ansokte om hemtjanst blev dérfor 1 allménhet beviljade vad de ansokte om.

Bo kvar hemma eller flytta till ett aldreboende?

Intervjuerna visade att bistdndshandldggarna upplevde att arbetet var tidspressat
och att de behévde mer tid for att utreda de sokandes behov. ”Det dr knappt om tid
nu och da blir det inte sd bra kvalitet i utredningarna. [...] Vi har manga multisjuka
hemma och det dr svdra utredningar”. Framforallt gillde det ansokningar om vérd-
och omsorgsboende eftersom det var svart att fa bifall for en sddan ansékan. De var
kluvna till kraven som stélldes pa de som ansokte om boende, att de forst skulle
prova att ha maximalt med hemtjénst. Det kunde innebéra upptill atta besok av
hemtjanst per dygn inklusive nattetid. Enligt bistandshandléggarna var orsaken
till en del ans6kningar om vard- och omsorgsboende att hemtjansten inte fungerar.
”Ndr de har provat sex foretag dad far man en boendeansokan”. Ett annat dilemma
var motiveringen vid avslagsbeslut, att behovet kan tillgodoses med hemtjanst.
“Men det dr ju precis det som det inte kan, for den personen tycker inte att det funge-
rar”, sa en av bistandshandlaggarna. Flera av de intervjuade énskade att det skulle
vara en generosare beddmning av dessa ans6kningar.

De intervjuade bistandshandldggarna sag en stor skillnad mellan de kunder som
har stora vard- och omsorgsbehov och som vill bo hemma och de som inte vill. En
av dem sa; “for dem som vill bo hemma [...] fungerar det jdttebra. De accepterar
situationen. DG gor hemtjdinsten allt de kan for att personen ska kunna bo kvar
hemma’”. Bedomningen var dock att gruppen ensamstaende som inte vill bo hemma
var storst. En av de intervjuade konstaterade; “for dem som dr otrygga, har dngest,
som vill ha ndrhet till personal fungerar inte hemtjdnsten. De vill till ett boende’. En
av hennes klienter/kunder hade sagt: *Jag vill slippa ta ansvar i det dagliga. Jag
vill inte berdtta varje gang vad de ska gora”. En annan hade forklarat sin ansékan
om att flytta till vard- och omsorgboende med att; ”dldern har tagit ut sin rdtt”. En
annan av bistdndshandliggarna tyckte att det var problematiskt att de som har
mycket hemtjanst tillbringar en stor del av tiden 1 ensamhet och riskerar att dé i
ensamhet. Hon sa ”jag kan tdnka att det dr skdligt att fé bo med andra och slippa
att vara ensam, dven om man inte behover full hjdlp dygnet runt”

Att berakna tiden for hemtjanstinsatserna

Berakningen av tiden for hemtjanstinsatserna ar en arbetsuppgift som de intervju-
ade hade manga tankar om. Momentet innebar att hemtjanstbesluten réiknas om
till tid och att de ddrmed ocksa far en prislapp. Bistdndshandldggarna konstaterade
att de ofta har mer fokus pa budgeten 4n pa behoven. I 90 procent av fallen mdste
vl tdnka att vi har begrdnsade resurser, det bara dr sd.” sa en av de intervjuade.

Intervjuerna visade att stadsdelarna i olika stor utstréckning anvinde Stockholms
stads tidsschabloner for hemtjanst och att de dven tillampade dem pa olika sitt.
Aven uppfattningen om dem gick isar. Nagra ansag att det var bra nér de fick folja
schablonen, ’dd funkar det oftast”. Men nir de maste dra av kindes det ofta osékert.
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En annan uppfattning bland de intervjuade bestéllarcheferna och bistandshand-
laggarna var att schablonerna var for generdsa. Flera trodde att det var dar de
kunde hitta orsakerna till de ckade kostnaderna. En av de intervjuade sa; "man
upptdckte ganska snabbt runt om i stadsdelarna att den fortryckta tidsschablonen
inte riktigt gar att anvinda. Det blev for mycket tid”. Den uppfattningen géllde
framst for dem som har mycket hjalpinsatser. De menade att det blir samordnings-
vinster for dem som har mycket hjalp. En bistdndshandlédggare sa att om man slar
1thop morgoninsatserna sa blir det en och en halv timme. "Jag tror inte den tiden
behouvs. Hemtjdinsten brukar inte stanna sa ldnge. [...] Morgoninsatserna tar kanske
20 minuter for att kld sig och hygien. Hon ansag att man maste titta pa den sam-
manlagda tiden. En av bestéllarcheferna sa att 1 hennes stadsdel utgar de alltid
fran schablonerna, men att de i slutdndan &nda alltid gor en individuell bedomning.
Hon sa; "vi drar inte av generellt pd ndgon post. En biddning exempelvis kan ta fem
minuter om man ocksa har andra insatser, annars kan det ta 15 minuter.” Svarig-
heterna att fa tiden att ricka till uppstod enligt de intervjuade framst for dem som
enbart har serviceinsatser.

Bistandshandlaggarna berittade att det hiande att de drog av tid fran schablo-
nerna. " Vi ldgger sdallan till tid, vi dr ldrda att inte vara sd jdttegenerosa” sa en av
de intervjuade och avsag sina chefer. Kraven de hade att begriansa tiderna krockade
ibland med deras varderingar om vad som var rimligt. I en stadsdel drar de av 15
minuter fran schablontiden for en promenad, som ar 45 minuter. Enligt en av bi-
standshandldggarna borde tiden vara upp emot en timme for gamla méanniskor.
Hennes chef daremot anser att en halvtimme racker. ”Men det hdller inte, sa den
intervjuade. ”Det tar tid bara att komma igdng och fa pa kldderna”

Handlaggarna framholl att det var svart att avsla en ansékan om sérskilt boende
med motiveringen att behovet kunde tillgodoses i ordindrt boende, om de sedan inte
kunde ge tillréckligt med tid for att hemtjansten ska fungera. En sa, “om jag tycker
att ndagon ska ha boende sd kan jag bli generdsare i bedomningen av hur manga
besok och hur mycket tid som behduvs for hemijdnsten. For att visa att det blir ndstan
lika dyrt hemma och att det dndad inte funkar ldngre hemma.

En av de intervjuade berattade att nar hon kom i en sadan situation gar hon till
chefen och diskuterar fragan. ”Chefen sdger ofta vi testar om det gar och sen far vi
vdl justera om dom hor av sig. Hon dverldmnar till utforaren att klaga om det inte
funkar”. Den intervjuade sa att det kunde kédnnas daligt ibland, "ndr man vet att
det giller en valdigt sjuk person”.

Bistandsbeslutens utformning

Det varierade hur besluten formulerades och vad de inneholl. Variationerna fore-
kom bade mellan stadsdelsforvaltningarna och inom dem.
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En fraga som diskuterades var for- och nackdelar med rambeslut!® respektive
detaljerade beslut. Flera av de intervjuade sag beslutsformuleringarna som en maj-
lighet att styra hemtjanstens arbete mot malsattningen och att formedla kunder-
nas 6nskemal. En bistdndshandldggare som ofta fattade detaljerade beslut sa;
“man vill ju att det ska bli bra. Man sitter med den hdr personen som kanske dr
djupt olycklig pd grund av sin hdftfraktur.[...] man har lite for mdanga erfarenheter
av att det har fallerat”. 1 en av intervjuerna uppmarksammade bistandshandléag-
garna ett problem med de detaljerade besluten, att det inte finns utrymme for det
oforutsedda, "En glédlampa som behéuver kopas eller bytas eller en gardinsting som
behdver plockas ner [...] eller for en dagsform som varierar dag fran dag’. En av
bistandshandlaggarna ansag att det berodde pa schemalidggningen. ”De ldggs ju
precis efter den beviljade tiden. Skulle det avvika ndgon dag dr personalen forsenad
till ndista. Det dir val dérfor man ibland nekar dem att gora det dar lilla extra”.

En av de intervjuade sa att utférarna ju har méjlighet att 6verskrida tiden med tio
procent. Darmed ansag hon att de hade ett utrymme att gora oférutsedda insatser.
Hon undrade om personalen kénde till det. Hon ansag att hos de kunder som har
manga timmar hemtjanst per vecka borde det finnas utrymme att &ven gora en del
oférutsedda insatser. En annan konstaterade att rambestillningen ar helt borta.
Hennes erfarenhet var att om det bara star personlig hygien i ett beslut kan utfo-
rarna saga att munvard star det inget om. “Hemijdnsten kan da sdga till kunden
att det har du inte 1 ditt beslut. Sa ring din bistandshandldggare. Det var enligt
henne en orsak till att hon foredrog mer detaljerade beslut. Ytterligare en av de
intervjuade sa “det hér som var pad tal for ndgra ar sedan [...] att man skulle kunna
byta en insats mot en annan. Det upplever jag nog att kunderna skulle uppskatta i
storre utstréickning. Det vore bra att kunna sdga att du kan fa promenader en till tva
ganger 1 veckan”. En nackdel med rambeslut var enligt flera av de intervjuade att
de ar svara att folja upp. “Hur ska vi veta att kunderna fdar rdtt insatser?” sa en av
bestéllarcheferna.

Flera ansag att det inte behévdes nagon bistandsbedomning for servicetjanster.” I
en dromudrld hade man sldppt det fritt. Vanligtuis vill en person inte ha mer hjdlp
dn man behover. Jag tror inte att det skulle barka ivdg. Det dr ju fa som vill ha mer”.
Det var heller inte vanligt med avslag. En forandring var dock att de hade bérjat ge
avslag angaende hur ofta en insats skulle utforas. Det kunde exempelvis gélla hur
ofta en person skulle fa duscha eller skulle ga pa promenad.

Svart att hinna med uppféljning/omprévning
Enligt reglerna ska de tidsbegriansade bistandsbesluten om hemtjénst omprévas

innan de eventuellt forléings!?. En arbetsuppgift som bistandshandléggarna sedan
lange har haft svart att hinna med. Nagra framholl att deras arbete ofta ar svart

16 Det finns ingen definition pa vad ett rambeslut &r. Enligt Géteborgs stads riktlinjer for hemtjénst
ska ett rambeslut innehélla vad den enskilde ansokt om, att ansokan ar beviljad och antalet hem-
tansttimmar/ vecka som beviljats. (Vagledning fér hemtjanst version 1, 20150611 Géteborgs stad)

17 Hur lénge ett bistandsbeslut géiller avgrs av den sdkandes situation.
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att planera eftersom en stor del av ansékningarna géller behov som de méaste av-
hjéalpa omgaende. Omprovningar ddremot kraver ofta en viss framférhallning for
bokning av hembesok med mera. Intervjuerna vis ade att bistandshandléggarna
gjorde uppfoljningar pa liknande sétt. Oftast ingick ett hembesok, men ibland be-
stod uppfoljningen enbart av ett telefonsamtal. Bestéllarcheferna framholl att upp-
foljningen av bistandsbesluten pa individniva var viktig for att sdkra att de &ldre
far en bra dldreomsorg. En av dem 6nskade att de hade mojlighet att géra tétare
uppfoljningar.

En forandring som bidrog till svarigheterna att hinna med uppfoljningar/omprov-
ningar som bistandshandlaggarna tog upp var att de numera oftare fattar beslut
med en kortare giltighetstid for dem som har stora vard- och omsorgsbehov. Exem-
pelvis foljer de 1 en stadsdel upp alla som vardplaneras inom tre manader och gor
hembesok hos alla som har varit pa sjukhus. "Det blir ju jdttemycket jobb”, konsta-
terade en av bistandshandlaggarna. Hon fortsatte; "vi ligger pad mer nu om vi kan
dra ner pad tiden. Tidigare la vi det i kndt pa utférarna. Hor av er ndr hon kdnner
sig bdttre. Det litar vi inte riktigt pa idag. Nu kér vi hem dit och kollar”. Ibland be-
rattade hon att hon tyckte att de var vil thiardiga. Anledningen var kravet att spara
pengar och att det 4r ménga som har hjalp 1 héga nivaer. En annan anledning var
att de inte far nigon aterkoppling fran utférarna vid forandrade behov. Aven de
andra bistandshandléggarna uppgav att de endast séllan fick aterrapportering fran
utférare nér en tjanst inte behovdes langre.

En svarighet vid omprévningar var att de dldres uppfattning om sin situation inte
alltid stamde 6verens med deras reella forméaga. Det var inte ovanligt att kunderna
sa att de klarade olika insatser och att bistandshandlaggarna ibland da tog bort de
insatserna fran beslutet.

Paraga ger nya mojligheter till insyn och kontroll

Bade bestéllarcheferna och bistandshandlaggarna ansag att de tack vare Paraga
har fatt avsevirt mycket battre mojligheter att kontrollera hur hemtjéansten utfors.
De tyckte att det var bra, men arbetsuppgifterna att kontrollera tar mycket tid. In-
formationen &r inte alltid s& lattolkad. Bistandshandléggarna onskade att de i vissa
lagen skulle kunna félja hemtjénstens arbete &nnu narmare och kunna ta del av
hemtjénstens 16pande dokumentation. Bland annat for att se vad som hade hant
nar hemtjansten registrerade mer tid d4n den beviljade.

Det hade varit en hel del “inkorningsproblem” nér det nya ersattningssystemet in-
fordes som hade gett bistandshandléggarna en hel del merarbete. En anledning var
att hemtjanstpersonalen inte alltid hade kunnat registrera insatser via sin telefon
och hade istéllet fatt géra manuella registreringar.

Varje manad kommer uppgifter fran Paraga som bland annat visar antalet utforda
hemtjénsttimmar hos olika kunder, vem som har varit dir och hur lénge de har
stannat etcetera. Med hjélp av dessa uppgifter ar det l4tt att kontrollera utférarnas
fakturaunderlag. Exempelvis om insatserna hos kunderna stammer 6verens med
vad som ar beviljat. Tidigare har de inte haft till gang till sidana uppgifter. Det ar
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positivt tyckte bistdndshandléggarna att de nu kan kontrollera mer 1 detalj. "Forut
var det bara att lita pd den faktura som kom och betala. Aven om man anade ordd

hade man inget att komma med. Det dr viktigt att vi betalar for det vi ska och inte
for luft”.

Det var inte nagon latt uppgift att studera olika rapporter fran Paraga. Det kraver
kompetens som de ansag att de inte hade. ”Det ska personer med utbildning i eko-
nomi gora’, ansag en annan. Kontrollerna tog olika lang tid att gora. Ibland kunde
de fa halla pa en hel dag med otydliga och svarutredda fakturor och de hann inte
kontrollera alla fakturorna. ” Vi far gora stickprov”, sa en av de intervjuade. De stora
stadsdelsforvaltningarna hade sérskild personal som kontrollerade uppgifterna
fran Paraga. De mindre var for sméa for att kunna béra en sadan kostnad, férmo-
dade de intervjuade.

Avvikelser av utférda insatser

Registrerad tid hos kunderna som inte stamde 6verens med bistandsbeslutet kom-
mer upp pa en bevakningslista. Oftast var det registrerad tid som 6verskred 10-
procentgrinsen. Bistandshandlaggarna sa att de helst ville veta nér hemtjansten
hade behov av utokad tid 1 forvag. ”Om dom inte ringer och anmdiler sa ger vi avslag.
Vi maste ju gora en bedomning om det ar rimligt”.

En av de intervjuade sa att hon ibland kunde kénna sig lite lurad av de utforare
som inte rapporterade nir en person inte langre hade behov av en viss insats. "Istdl-
let gor de andra saker ddr hos den personen och da blir det ju helt fel”. En annan gav
ett exempel. Hon hade gjort ett hembesok hos en kvinna som var beviljad kvélls-
hjélp. I Paraga hade hon sett att kvinnan inte hade fatt nagot kvéllsbesck av hem-
tjdnsten den senaste tiden. Kvinnan hade beréttat att hon hade tyckt synd om hem-
tjanstpersonalen, att behéva komma till hennes omrade pa kviéllen, s hon hade
foreslagit att de istéllet skulle stanna langre pa dagen och stida lite extra. Hon
trodde man fick gora sa. ”Men firman skulle ju ha meddelat”, sa bistandshandlag-
garen.

Enligt bistandshandlaggarna var dven utforarcheferna tidspressade och hérde inte
alltid av sig till bistandshandldggarna nir den beviljade tiden inte riackte. En bi-
standshandlaggare sa att "om dom vill prata om tiden, begdr vi in en omvardnads-
plan och det dr omstdndligt och tidskravande sd dom struntar oftast i det. Dom sat-
sar pa det om det dr stora omfattande drenden”. De intervjuade upplevde att det
ofta var “berdttigade kommentarer och fragor”, som de fick fran utforarna nér de
hade synpunkter pa den beviljade tiden, men de konstaterade att de inte var sjalv-
sténdiga 1 sina beslut. ”Vi har order fran chefen”.

En svarighet som togs upp var att det finns sa manga hemtjéanstforetag att de inte
kan ha kontroll 6ver dem. De énskade att antalet utférare skulle minska. "Med fdrre
foretag kunde vi ha bdttre kontakt och folja upp bdttre”. De beréttade att de hade
trott att det skulle bli en “naturlig utsortering med tiden, men det verkar ha stannat
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nu”. Det finns ca 100 utforare per stadsdel, men det skulle enligt bistandshandlag-
garna ricka med tio. Det fanns exempel pa foretag som konsekvent la pa 10 procent
nir de fakturerade och som darmed maximerade sina intékter.

Bestallarnas uppfattning om hemtjanstens kvalitet
Bestéllarcheferna och bistandshandléggarna fick besvara fragor om hemtjéanstens
kvalitet. Den aterkoppling som myndighetsavdelningarna far ar framst fran bi-
standshandlidggarnas omprovningar. En av bistandshandléggarna sa att: “framfor-
allt kommer det fram vid hembesoken. [...] Det dr ndr jag sitter pa hembesok vid en
uppffoljning ndr anhoriga dr ndrvarande. Da kan de berditta lite vad det dr som inte
fungerar’. Bistandshandlaggarna far ocksa kontinuerligt information om hur hem-
tjdnsten fungerar fran de som har hemtjanst, fran deras anhdériga, distriktsskoters-
kor och anstéllda inom hemtjanst. Kontakter som tar mycket tid.

Bade bestéallarcheferna och bistdndshandlidggarna bedémde att den dverviagande
delen av hemtjanst var bra, men kunde inte ange nagon andel. ”Det varierar stort
frdn foretag till foretag, och frén personal till personal inom foretagen. Ar sé olika
hur man bemoter och upptrdder mot de dldre’, sa en av bistandshandlaggarna. En
annan konstaterade att "vissa foretag dr det alltid bra hos”. En av bistandshandlag-
garna sa att folk 1 allménhet ar néjda. "Det man kommer ihdg dr de som inte dr
najda’.

Bistandshandlaggarna sa att det kunde vara svart att tolka vad de dldre ansag nér
de fragade dem om hemtjinstens kvalitet. En av bestéllarcheferna stéllde sig fra-
gande till om pensionérerna verkligen dr sa nojda som olika undersokningar visade.
Hon pekade pa olika magjliga felkéllor. Hon hade en farhdga att de éldres ofta posi-
tiva svar 1 forvaltningens egna uppfoljningar “inte sdkert [...] speglade hela san-
ningen. Beror det pd att ndagon dr ddr och fragar och man inte vill géra den besviken
eller? Vi som fragar dr ju myndighets- och maktpersoner”. Hon ansag att det fanns
anledning att gora djupare analyser. Néar det géllde enkatundersokningar ansag
hon att det var svart att veta vem som hade besvarat fragorna.

Vilka faktorer ger god kvalitet

Bestéllarcheferna och bistandshandléggarna var eniga om négra viktiga faktorer
for att hemtjansten ska ha bra kvalitet. Kontinuitet — att det var samma personal
som gav hjilpen — var viktigast for att de &ldre skulle vara nojda. Samtidigt upp-
levde bistandshandléaggaren att det var det som de som hade hemtjanst kunde pa-
verka minst. Det “kdnns som en omojlig situation att fa till for utforaren. Man blir
overraskad om ndgon haft samma personal under en ldngre tid” sa en av bistands-
handlaggarna.

Flera framholl ockséa vikten av att de som har hemtjinst har en kontaktperson. En
av bistandshandlaggarna sa: ”Det dr inte alla som har anhériga som kan styra upp
hur saker och ting fungerar. [...] Man har sett att det dr svdrt ndr det dr manga
personer som kommer och gar. Om man inte har helhetsbilden av en person dr det
svart att hjdlpa den”. En annan sa, "Ndr det fungerar bra beror det pd en eller tva
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personer i hemtjdnsten. For de dldre dr det personerna som kommer som dr det vik-
tiga. De struntar egentligen i organisationen”.

Bistandshandlaggarna ansag ocksa att hemtjanstenheternas organisation paver-
kade kvaliteten. En bistandshandlaggare sa, “som det ser ut i ledningen ser det
ocksd ut pa golvet. Det madrks med en gang vilka foretag som har ett bra ledarskap”.

Bistandshandlaggarna betonande ockséa vikten av att personalen hade goda arbets-
villkor, scheman som gav veckovila med mera. Vi kan se ait personal jobbar sju
dagar i veckan ibland. Det dr inte bra. De duktiga jobbar ju livet ur sig”. En annan
sa; "Jag dr ju gammal chef och ser hur vissa foretag som inte har kollektivavtal ut-
nyttjar personalen till max, de jobbar pa timmar. De mdste fa rimliga villkor, det
har forsdmrats hos vissa, men det finns ocksa seridsa foretag forstds”. Bistdndshand-
laggaren framhdll &ven vikten av att personalen fick handledning och kompetens-
utveckling. Enligt dem hade personalen ofta inte nagon tid avsatt for att dokumen-
tera. Nagra berattade att de ibland kontaktade utforare nir de upptéckte att per-
sonalen hade daliga arbetsforhallanden. Foretagen havdade da ofta att det berodde
pa att de hade fatt for lite tid.

Vad kan bistandshandlaggarna bidra med?

Bistandshandlaggarna ansag att deras arbete har stor betydelse for hur hemtjans-
ten blir for kunderna. De kan bidra med tydlighet, véanlighet, att inte vara sa byra-
kratiska, att skapa fortroende, 6dmjukhet, gott bemétande samt att lyssna och av-
dramatisera. Bistandshandldggarna betonade att den forsta kontakten med dem
som ansokte om hemtjanst var viktig for att skapa fortroende. Da géllde det att
forsoka paverka de sokandes forvantningar pa hemtjansten. Framfor allt var det
viktigt att ge en “realistisk” och tydlig information om exempelvis reglerna for stiad-
ning. En av cheferna sa att en forutsittning for hemtjénsten ar, “att vi har gjort en
bra behovsbedémning och en skdlig tidsberdkning sd att personalen ska kunna ut-
fora de insatser vi bedomdt. [...] Att vdra bestdllningar dr tillrdckligt tydliga for att
personalen ska veta, hur och vad som ska utforas’.

Bistandshandldggarna énskade en bra och tydlig dialog med utférarna. Nar det
gillde relationen mellan hemtjanstutforarna och kunderna betonade bistands-
handlaggarna vikten av att kunderna kinner fortroende bade for cheferna och for
personalen. De ansig ocksa att det var viktigt att kunna ge skriftlig information,
som de sokande hade tillgang till hemma.

Samverkan mellan bestéllare och utférarna

I intervjuerna framkom flera omraden déar bade bestéllarcheferna och bistands-
handlaggarna énskade att de hade mer samarbete med utforarna. Bland annat 1
det direkta arbetet med kunderna i hemtjanst.

Tanken ar att de genomférandeplaner som utforarna ska gora tillsammans med
varje ny kund ska vara utgangspunkten for hemtjinsten. Intervjuerna visade att
utfoérarna upprattar dessa planer i mycket varierande omfattning. Nagra stadsdels-
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forvaltningar hade uppgifter om andelen inskickade genomférandeplaner. De vari-
erade mellan 80 och 10 procent. Aven kvaliteten pa genomférandeplanerna varie-
rade. Det som ofta saknades var en beskrivning av hur hemtjiansten skulle utforas.

Bistandshandldggarna hade ocksa noterat att kommunikationen mellan hem-
tjanstforetagen och de éldre inte alltid fungerade. En anhérig hade beréttat att hon
hade fragat hemtjanstpersonalen om de visste att hennes pappa var diabetiker. En
annan hade fragat om personalen visste hur personer med demenssjukdomar beter
sig. Personen med diabetes fick inte mat pa regelbundna tider och mamman med
demens tackade ofta nej till hjalpen nér personalen fragade henne.

Bistandshandlaggarna upplevde ocksa att utférarna inte alltid holl vad de hade lo-
vat om till exempel personalkontinuitet. ”Man vet aldrig vem som kommer”, var
enligt bistandshandlaggarna en vanlig kommentar fran kunderna.

De intervjuade fran de olika stadsdelsforvaltningarna berattade att de hade regel-
bundna méten med de utférare som hade flest kunder nigra ganger per termin.
Motena var organiserade pa olika sétt. I nagra stadsdelsforvaltningar var det be-
stallarcheferna som hade dessa moten. I andra var det bistandshandlaggare. Alla
ansag att dessa moten var véardefulla. I flera stadsdelar fanns det planer pa att ha
sadana moten oftare.

Erfarenheter fran hemtjansten

Hemtjanstens ekonomiska forutsattningar

Ett genomgaende tema &ven 1 intervjuerna med de anstéllda inom hemtjanst var
att ekonomin styr pa ett mycket patagligt satt. Intervjuerna visade att kostnaderna
for hemtjénsten hade 6kat i de stadsdelar dar de intervjuade arbetade. Flera av
cheferna ansag att stadsdelsforvaltningarnas ekonomiska situation paverkade bi-
standsbedomningen och att hemtjansten var "en budgetregulator’. Det mérktes en-
ligt dem nér bistandshandlaggarna hade olika sparbeting. En av cheferna hade pa
ett utforarmote 1 en av stadsdelsforvaltningarna fatt hora ”att pengarna var begran-
sade och att om dom gav till en kund sd mdste dom dra in hos ndgon annan”. En
annan hemtjénstchef hade uppfattningen att det var svarare att fa plats i vard- och
omsorgsboende i slutet av aret 4n 1 borjan om det 4r underskott.

Manga ansag att hemtjédnsten ar underfinansierad. "Alla kommunala enheter lider
i det hdr nya tidregistreringssystemet av enorma underskott”, sa en av cheferna.
Trots att timersattningen hade hojts ansag ingen av de intervjuade att det nu
“fanns mer pengar i systemet’. En annan av cheferna sa; "vi som har kollektivavtal,
ger konkurrenskraftiga loner och sdkerstdller att vi har utbildad personal vi gar pre-
cis runt”. [...] De som tjdnar mycket pengar dr sma enskilda bolag som inte har kol-
lektivavtal och som regel inte ersditter personalen for transporttiden. De anvdnder
Paragas tidsregistrering som ett lonesystem. Da kan du tjdna grova pengar for da
far du 100 procent tid hos kund’.
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Erfarenheterna av det nya ersattningssystemet var blandade. En av cheferna be-
rattade att personalen tyckte att det hade blivit mycket battre. Férdelarna var att
kunderna fick den hjélp som de var beviljade. Registreringen gjorde att det gick att
se om det behovdes mer tid. Chefen delade personalens uppfattning och ansag att
de tidigare niviaerna inte hade gett dem ritt erséttning. ”Hade man mdnga som
hade vdldigt mycket hjdlp och som lag hogt i nivan fick man vdldigt lag timersdtt-
ning for dem. Dessutom skulle man klara av natthjdlp och allt annat pd det ddr sd
det blev forlustaffarer”. Nu ar det béattre eftersom de far ersiattning for den tid de &r
hos kunderna.

De viktigaste faktorerna som avgjorde hemtjanstenheternas ekonomi var enligt
hemtjanstcheferna:
¢ Timersattningen och vilka kostnader den forvantades tacka?
¢ Vilken tid som hemtjansten fick for att utfora de bistandsbedémda insat-
serna?
e Olika interna forhallandena inom hemtjanstenheterna/féretagen, organi-
sation, schemaléiggningen med mera.

Dessa faktorer var aterkommande teman 1 intervjuerna. De olika erfarenheterna
redovisas 1 de féljande avsnitten.

Timersattningen

Utover tiden nér personalen arbetar hos kunder ska timersattningen técka kostna-
derna for transporterna mellan olika kunder, maétestid, tid f6r dokumentation, sam-
verkan med vardcentraler med mera. Den vanligaste uppfattningen hos bade che-
fer och hemtjéanstpersonal var att erséittningen till utforarna var otillracklig trots
okningen. En chef sa, "vi skulle ju fa sa mycket mer, men i andra dndan drar bi-
standshandldggarna ner pa timmarna och vi fick mycket mer administrationsjobb”.

Cheferna funderade 6ver vilka priser och andra varden som Stockholms stads kal-
kyler grundades pa. Bland annat hur restiden mellan kunderna hade beréknats
och vilken lonekostnad som ingick 1 kalkylen. En av dem ansag att erséttningen
rackte till restiden, men inte till att kvalitetssdkra arbetet att dokumentera, géra
genomforandeplaner och att anvinda dessa. Samtidigt framkom att tiden for per-
sonalen att transportera sig kan vara relativt stor. Hemtjénstutforarnas ekonomi
paverkades bade av hur nira kunderna bodde varandra, om de hade langa eller
korta insatser och 1 vilken utstrickning planeringen tog hénsyn till kravet pa per-
sonalkontinuitet hos kunderna.

Hemtjénstcheferna hade fatt information fran bestéllarna att ersittningen utgick
fran att personalen ar 82 procent av sin arbetstid hos kunderna. ”Men det finns det
ingen som klarar. Da blir det genast pannkaka, sa en chef. Istéillet raknade de med
75 procent, men ansag inte att det heller alltid fungerade, trots att féretaget hade
lag sjukfranvaro.
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Tidsberakningen av hemtjanstens insatser
Enligt hemtjénstcheferna och personalen var det 1 allménhet inte nagra problem
med vilka insatser som de aldre blev beviljade. Daremot fanns olika problem kopp-
lade till tidsberdkningen for insatserna. De situationer dér de hade synpunkter pa
tiden de hade till sitt forfogande var,

e nir ett bistandsbeslut var helt nytt

e tiden som beviljades efter en omprévning

¢ nir en kund fick foréandrade behov tillfalligt eller mer stadigvarande

Tidsschablonerna tillampas pa olika satt

Intervjuerna med utférarna visade att de olika stadsdelsforvaltningarna arbetar
med tidschablonerna pa olika séatt. Det fanns erfarenheter bade fran stadsdelsfor-
valtningar dar den beviljade tiden oftast bedémdes vara rimlig och fran andra dér
tiden ofta ansags bade vara otillréacklig och orealistisk. Nér besluten foljde schablo-
nerna fungerar det sa flera av cheferna. Problemen uppstar nir de reduceras. En
erfarenhet som cheferna hade var att tidsberékningen for dem som hade storre hjél-
pinsatser ofta var mer realistisk &n for dem som hade mindre insatser. Men asik-
terna skiftade. Att schablonerna inte tar ndgon hénsyn till att det tar langre tid att
hjélpa personer med demens var en kritisk synpunkt.

Nagra chefer ansag att det vore béttre om tidsatgangen bedémdes utan hjilp av
nagra schabloner. En sa att det kan vara svart med schabloner &ven for inhandling.
”En del kunder star med handlingslistan i dérren. For andra kan det ta en halv-
timma att komma fram till vad som behédver handlas. Da dterstar 15 minuter av
den beviljade tiden”.

Det framgick att hemtjénstchefernas fortroende for bistandshandléggarna var
béttre 1 de stadsdelar dir de var mer n6jda med tiderna. “Bistdndshandldggningen
fungerar i stort sett bra” ansag en av cheferna 1 en sadan stadsdel medan en chef
som inte var ndjd bedomde att tiderna i snitt var omkring tio procent for 1agt berak-
nade.

Ett exempel dar tidsberdkningen ofta inte fungerade var enligt bade chefer och per-
sonal, ersattningen nir det kravs dubbelbemanning for att till exempel forflytta en
person. Erséttningen for den extra personalen var ofta bara for tio minuter oavsett
hur lang hela insatsen var. Det var den tid det tog att forflytta en person fran
sangen till en rullstol och tillbaka till séingen igen, efter att en person hade duschat,
atit frukost eller nagot liknande. Problemet var att den extra personalen ofta inte
kunde géra ndgon annan insats under tiden och att hemtjanstenheten darfor hade
dubbla lonekostnader under hela insatsen. Det kan fungera pa ett servicehus, men
inte 1 hemtjansten sa bade chefer och personal. "Schemat med dubbelbemanningen
pajar direkt och far foljdeffekter hela dagen, sa en av de fackliga foretrddarna’.

De intervjuade cheferna i ett av foretagen gav ett exempel pa vilka konsekvenser
det kan fa for en enskild person nér behovet av dubbelbemanning inte ersatts med
tillrackligt med tid. Det géllde en 95-arig kvinna, som inte kan géra nagot sjalv.
Hemtjansten var beviljad tio minuter morgon och kvall for en extra personal for att
hjéalpa henne med forflyttningar. Chefen beréttade att for att klara av att hjalpa
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den hér kunden inom de beviljade tidsramarna, hade hon sagt att personalen fick
lata kvinnan ligga 1 sdngen och gora sina behov istéllet for att hjélpa henne till toa-
letten. "Den som gar dubbelt kan ju inte springa ddrifran om de har satt henne pa
toan”. Enligt chefen var det omgjligt ur ekonomisk synvinkel att véanta de ca 20 mi-
nuter som ett toalett besok kan ta. “Det dr ingen som har de timmarna. Vi far inte
betalt for dem. De (bistandshandldggarna) avslar de timmarna dven om vi klickar
i Paragd’.

Kundernas behov av hemtjanst vaxlar

Andrade och varierade behov &r en del av hemtjénstens vardag. Aven om arbetet i
en hemtjénstenhet utgar fran ett schema dér alla insatser &r inlagda, hander det
nagot varje dag med en eller flera av kunderna som medfor att planerna maste
andras. Ett av vardbitrddena konstaterade att “varje dag hdnder tusen saker som
inte dr forutbestimda. Man mdste ldgga en planering som tar hdnsyn till detta”. Det
var saledes inte ovanligt att det uppstod situationer dar det var nodvandigt att
hjilpa en eller flera kunder betydligt langre tid dn den som var schemalagd.
Eftersom det var osékert om akuta insatser godkéindes i efterhand innebar det ett
risktagande for hemtjénstenheten att utfora dem. Erfarenheterna som redovisades
1intervjuerna visade att det var langt ifran sékert att utford tid utéver den som var
beviljad godkéndes. Cheferna berittade om de svara eller omgjliga avvagningar de
gjorde nir en kund behévde mer hjalp och kanske befann sig 1 en akut situation.
Det rorde sig ofta om svara situationer dar hemtjanstutférarna inte kunde avsta
fran att utfora mer hjéalp oavsett om de fick ersittning eller inte utan att bryta mot
flera grundlaggande regler. Ofta gick det inte att fa ett godkénnande 1 férvag och
hjalpen kunde inte vanta.

Tiden minskas ofta vid omprévning/nyprdévning

Enligt samtliga intervjuade var det vanligt att den beviljade tiden minskades vid
omprovningar och nyprévningar dven om insatserna var oférandrade. Den bevil-
jade tiden kunde enligt bade chefer och personal ocksa minskas om redovisningen
1 Paraga visade att hemtjénsten under en viss ménad inte hade varit hemma hos
en kund hela den beviljade tiden. Férandringarna kunde vara radikala och det
fanns manga exempel.

En chef beréttade om erfarenheterna fran 2014 nir en bistandshandlaggare 1 en
stadsdelsforvaltning hade haft i uppdrag att ompréva de tider som hemtjénstkun-
derna var beviljade. Hon hade féljt med hemtjénstpersonalen i arbetet och gjort sina
bedémningar pa plats. En av de berorda cheferna berattade att “antalet timmar
minskade, men med samma insatser”. Ett exempel gillde en kvinna som hade haft
130 hemtjansttimmar per manad, men som fick dem minskade till 78 timmar.
Kvinnan hade psykiska besvér och hade haft hjilp 1 manga ar. Foljden av att hem-
tjansttimmarna drogs ned blev att hon inte klarade sig hemma léngre utan fick
flytta till ett vard- och omsorgsboende. Dar avled hon efter en tid. Bade foretaget
och anhdriga hade utan framgang forsokt att fa tiden aterstdlld. Enligt chefen
minskades inte tiderna lika radikalt 14ngre 1 den stadsdelsforvaltningen. ” Har man
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atta timmar kanske de reduceras till sju. Har man 19 timmar reduceras det till
kanske 14. Brékar vi kanske vi far upp det till 15 timmar” berattade chefen.

De intervjuade cheferna och personalen upplevde att det var svart for dem att fa
igenom sina forslag till bistandshandlaggarna nér de ville utoka tiden hos en pens-
ionér. Det gillde dven fall dér tidsredovisningen 1 Paraga visade att de beviljade
insatserna ofta tog langre tid att utfora 4n den beviljade tiden. Nar hemtjansten-
heterna inte ansag att de kunde klara av ett uppdrag inom ramen fér den beviljade
tiden kravde stadsdelsforvaltningarna vanligen att de skulle skriva en omvard-
nadsplan'®. "Vi mdste skriva och forklara varfor det inte fungerar. Sedan kanske
man far tillbaka den med ett avslag. Fungerar det fortfarande inte, dd far man
skriva igen. Det dr mycket mer administration med det hér”, sa en av cheferna.

Nya beslut med mindre bedémd tid for samma insatser vickte enligt de intervju-
ade, upprorda kénslor. En chef undrade “hur kan man minska beslut for personer
som dr mycket gamla och har stora behov av vard och omsorg. Hur vanligt dr det
att de blir piggare”, fragade sig en av cheferna. En annan ansag att “misstron bygger
pa fundamenialt tankefel, att tro att utforaren har incitament att overdriva behoven.
Men de dr tillrdckligt stora och vdxer dnda”! Den bitradande chefen som deltog 1
intervjun fortsatte “Inga av vara kunder vill ju att vi ska vara ddr for mycket. [...]
De lever i sin vdrld och tror de kan allt sjdlva. De har ingen sjukdomsinsikt och be-
hover motiveras att vilja ta emot hjdlp sa de far sin mat, att de inte gar ner i vikt,
ramlar eller allt vad som kan hdnda’.

En annan av cheferna ansag att utforarna méaste fa en storre ritt att variera insat-
serna nir behoven dndrades dn de tio procent som ar den nuvarande regeln. Att
foretagen skulle fa det fortroendet och att bestéllarna skulle kunna forlita sig pa
dokumentation av registrerad tid i systemet. Det skulle behéva vara 20-30 procent,
ansag chefen men kombineras med en vassare uppfoljning fran staden for att for-
hindra att mojligheten missbrukades. De andra cheferna ifragasatte ocksa forhal-
landet att de inte kunde vara sékra pa att de fick erséttning for all den tid som de
utforde. Att de 1 akuta situationer fick ta en ekonomisk risk nér de hjilpte personer
vars bistandsbeslut inte gav tillriacklig tid for de insatser som skulle utféras, eller
vid oplanerade eller akuta insatser. “Det dr inte vi som ska std for deras neddrag-
ning tycker jag”, sa en av cheferna.

Relationen mellan bestallarna och utforarna

Den var enligt hemtjénstutférarna viktigt att det fanns fortroende mellan dem och
bistandshandléggarna men det fanns sedan lénge en fortroendeklyfta mellan dem.
Enligt en av de intervjuade hade det funnits en forhoppning att Paraga skulle bidra
till att tilliten skulle 6ka i och med att den utforda tiden registreras. En av cheferna
sa ’jag tror inte att det finns nagon enhetlig losning. [...] Det mdste bygga pd att det
finns ett fortroende mellan handldggare och dem som utfor tjdnsterna.

18 T Paraga finns en speciell sddan blankett.
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Samtliga chefer beréattade om diskussioner som de hade haft med bistandshandlag-
gare angdende hjilptid som de ansag var otillrdcklig. Intervjuerna visade att kon-
takterna kunde vara mycket frostiga. Bade en chef och en personal beskrev det som
“ett krig”. En av de intervjuade cheferna berittade att hon hade skickat ett brev till
en stadsdelsforvaltning med synpunkter pa tidsberékningen. Svaret innehdll insi-
nuationer om att foretaget fuskade med tiderna, att de bara tdnkte pa pengar och
att det fanns andra utforare i stadsdelen.

Bistandshandlaggarna behéver ha kompetens

Bade cheferna och personalen inom hemtjénst framholl vikten av att bistandshand-
laggarna har erfarenhet och kompetens for att kunna fatta ratt beslut. I flera av
intervjuerna framkom att det var hég personalomséttning bland bistandshandlég-
gare. Utforarna upplevde téta byten av bistandshandlaggare som negativt. Det tog
tid innan de nya hade lart kdnna sina klienter. Flera ansag att de nyanstéllda bi-
standshandlaggarna var tuffare 4n de dldre. De intervjuade pekade pa svarighet-
erna for bistandshandléggarna att 1 vissa situationer kunna fa information direkt
av de dldre. De ansag att det skulle kunna underlatta for dem att ibland fraga ut-
férarna om hur situationen var. ”Det skulle dven kunna vara smidigare for de dldre,
som kanske inte alltid forstar eller kan beskriva sina hjdlpbehov”, sa en av de inter-
vjuade cheferna.

En av de intervjuade hemtjanstcheferna berdttade om samarbetet med en bi-
standshandldggare som nu hade slutat. “"Hon kunde sdga att jag beviljar dusch, sdg
till om det inte gdar, men ni ska jobba pd att det ska ga. Sa kunde vi gora det och vi
fick in folk i duschen, alternativt att det inte gick och da fick hon ta bort det ur beslu-
tet”. Med henne hade det inte varit ndgra diskussioner om tider eller insatser. Sam-
arbetet med eftertrddaren var annorlunda. Chefen beréttade att hennes personal
under en langre period, med den tidigare bistandshandléggarens goda minne, hade
férsokt motivera en man att ta emot olika hjilpinsatser. Efter en tid gick han med
pa att duscha. Da ringde chefen till den nya handléggaren och sa att de nu fick
duscha honom och bad henne att “sdtta in det i beslutet”. Den nya bistandshandlag-
garen ville forst fraga mannen och ringde honom. Da svarade han att han kunde
duscha sjélv och fick inte den hjdlpen beviljad, trots att han enligt hemtjanstchefen
behovde det.

Flera av cheferna sa att bedomningarna av hjialpbehovet niar kunder kommer hem
fran sjukhus inte alltid stdmde. En av dem sa, “det kan ldta som att det hdr kommer
att bli jdttejobbigt. Sa blir det inte det utan tvdrtom. Sedan kan det vara dt andra
hallet ndsta gang. Da far vi en utredning som scger att det hdr verkar ldttvindigt.
Hon ska inte ha sa mycket hjdlp. Sd kommer vi dit och dd dr det kaos”.

Att bistandshandldggarna exempelvis visste vad demenssjukdomar eller stroke in-
nebar ansag hemtjanstcheferna ocksé var viktigt for att fatta réatt beslut. En av che-
ferna sa, “de dr svart for dem att kunna alla sjukdomarna. Har man kompetens ndr
det gadller demens, dd far man en annan bestdllning for da forstar man behovet. Det

26



dr skillnad. Men en handldggare som inte kan detta och bara gar efter schablon da
kan vi fran bérjan se att det inte fungerar.”

Ersattning for utford tid innebar ett annat satt att arbeta
Intervjuerna visade att den nuvarande ersattningsmodellen, hade bidragit till olika
forandringar av hur hemtjansten planerar och organiserar arbetet. De storsta for-
andringarna gillde schemaldggningen. Fran att tidigare ha arbetat snabbt for att
hinna med manga korta insatser, giller det nu, for att maximera intékterna, att
personalen att istallet far sa mycket registrerad tid hos kunderna som mgjligt. En
av de fackliga foretradarna sa att “nu gdller det att inte arbeta fort utan att utfora
all planerad tid. Alla forstar inte att de maste anstdlla fler och att de har rad med
det”. Den fackliga foretradaren ansag att enheterna borde ha forstarkt grundbe-
manning och "tdicka schemat till 110 procent for att kunna utfora alla planerade
insatser, trots franvaro och andra oplanerade hdindelser”.

Personalens scheman styr hemtjanstens arbete

Intervjuerna visade ocksa att schemaldggningen hade blivit viktigare sedan ersétt-
ningssystemet dndrades. Cheferna beréttade att de numera la ut all beviljad hem-
tjansttid 1 personalens scheman. Sedan Paragéa inférdes var det enligt personalen
vanligt att administratorer hade 6vertagit uppgiften att géra personalens scheman.
Som en foljd av det ansag nagra att deras inflytande 6ver arbetet hade minskat.
Det gillde bade vilka kunder de arbetade hos och majligheten att vara flexibel vad
galler insatsens langd.

En annan férandring var att det hade blivit viktigare att undvika langa gangtider
mellan de olika vardtagarna. "Restiderna har blivit sa dyra nu sedan tidsregistre-
ringen infordes” sa en av cheferna. Personalen fick darfor arbeta i ett begréansat om-
rade. De kunder som bodde mer ensligt kunde upplevas som problem. ”Vissa kun-
der blir Svarte Petter, som man helst vill vdlja bort”, sa en annan chef. Ett sétt att
minska gangtiderna var att planera in lingre besok hos kunderna. ”Det dir helt vér-
deldst utifran vart perspektiv som utférare att behova transportera oss for ndgra
korta minuter. En timma kan inte vara uppdelad i tolv femminutersdelar”. Langre
besok trodde flera av cheferna ocksa var nagot som kunderna uppskattade. Att per-
sonalen inte stressade utan tog det lugnt.

En personal arbetade i en liten enhet med ett begransat geografiskt omrade, dar
arbetet planerades med stor hinsyn till vilken personal som passade bést hos de
olika kunderna. Det bidrog enligt den intervjuade till att arbetet blev roligt. En an-
nan personal hade erfarenheter fran en tidigare arbetsplats att gemensamt géra
scheman 1 arbetsgruppen. “Vi visste vilka som passade thop. Det dr vdrldens rolig-
aste arbete under rdtt forutsdattningar. Annars hade jag ju inte varit kvar sa ldnge”.

Problemen med de scheman som anvéndes nu som personalen berattade om géllde
konsekvenserna for pensionérerna nér schemat inte tog hénsyn till kontinuitet och
for personalen nar det omfattade alltfor manga arbetsuppgifter eller inte innehdéll
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nagra raster. De gav exempel pa scheman som saknade tid for lunchrast, eller om-
fattade besok hos 25 personer en kvéll. De betonade ocksa vikten av “luftiga” sche-
man, som tillater forskjutningar om de far ett larm som kraver att de rycker ut.

Flera ansag att scheman som gjordes med Stockholms stad schemaldggningspro-
gram?!? var svara att anvianda. Tva av de privata foretagen anvénde schemalagg-
ningsverktyg, som ocksa gav ett underlag for att berékna om den beviljade tiden for
insatserna hos kunderna rackte. De 6vriga tva fortsatte att gora sin dagliga plane-
ring “for hand”1 dialog med personalen.

Svart att andra arbetssatt

Trots mgjligheterna att kunna arbeta 1 ett lugnare tempo hade det varit en svar
omstéllning for manga i personalen att 6verga till att registrera tid. Alla tyckte inte
att forandringen enbart var positiv. ”Nu ska personalen vara kvar tiden ut och bygga
relationer. Och det dr ett jdttearbete att ldra de gamla i personalen att tinka om och
det tar tid”, sa en av cheferna. En annan chef sa ”Det blev kulturkrock med en gang”,
nér personalen istéllet for att arbeta snabbt fick uppdraget att stanna kvar hela
den planerade tiden. En av de intervjuade cheferna sa *vi har ju haft motsatt madl-
sdttning tidigare”.

Svarigheterna att stanna kvar kunde ha med kompetensen att bygga upp en relat-
ion med vardtagare att gora eller om man kunde spréket tillrackligt for att kunna
gora sig forstadd. En av cheferna sa att det stélls hogre krav pa att personalen kan
svenska nu. “Personalen madste kunna prata med de dldre for att det ska bli ett bra
kontaktmannaskap. Det dr svdrt att bygga relationer utan ett bra sprak, och da kan
det vara svart att stanna kvar tiden ut. Det hdr sdttet med korta besok, in och ut,
passade kanske bdttre for dem som har svart med svenskan.”

Flera av personalen upplevde att de i och med det nya erséttningssystemet hade
fatt ett tydligare ansvar, att dra in pengar till sitt foretag “De dr ju helt beroende av
att vi stannar hela tiden”, sa en av personalen. De berittade om chefer som framholl
personal som jobbade in “mycket paragdtid”. Det férekom ocksa tévlingar inom visa
foretag om vem 1 en personalgrupp som hade mest registrerad tid. Priserna hade
varit en weekendresa eller nagot liknande. Men det fanns olika svarigheter. Nar
arbetet hos en pensionér gick fortare 4n planerat kunde personalen ibland kénna
att de storde dem eftersom kunderna inte alltid vill att de ska stanna. En personal
berattade; "Pd kudllarna kan en pensiondr sdga, att jag vill inte ha ndgon hjdlp”.
Kanske ser de pa TV och "da récker det med ait jag brer en smérgds. De dr nojda
och vill att man ska ga. Da kan det vara en kvart kvar av klocktiden. Det dir dé det
blir de hdr fuskgrejerna ndr man ser personal som dr kvar i trapphuset”.

En annan risk med att logga ut for tidigt var enligt den intervjuade personalen att
bistandshandléggaren kunde tro att den beviljade tiden var for lang och att de da

19 De kommunala enheterna i Stockholms stad méaste anvinda schemaléggningsverktyget
Schemos.

28



skulle minska den beviljade tiden. Det kunde innebéara problem for foretagen ef-
tersom tiden behévdes vissa dagar.

Forandrat fokus i arbetet

Intervjuerna visade att personalen hade mycket blandade erfarenheter av hur ar-
betet hade fordndrats sedan det nya ersattningssystemet hade inforts. Det fanns de
som nu hade majlighet att arbeta i ett lugnare tempo medan andra gav exempel
som visade att situationen hade blivit 4nnu tuffare 4n tidigare. Nagra av de inter-
vjuade beskrev situationen som att det var en jakt pa minuter. Fokus borde enligt
de intervjuade ligga pa att pensionérerna far det stod och den hjélp som de &r be-
viljade. ”Inte den exakta tiden. Det dr inte det som dr det viktigaste utan hur personen
kdnner sig”.

De fackliga foretradarna berattade att Kommunal ansag att det nya erséttningssy-
stemet gav personalen battre forutséattningar 1 arbetet jamfort med den tidigare
modellen med nivaer. De var dock medvetna om att alla medlemmar inte delade
den uppfattningen. En av dem sa att forvéantningarna pa det nya erséittningssyste-
met var att ”det inte skulle bli samma stress for personalen och de dldre skulle fa sin
tid. Sen tycker jag inte att det har fungerat riktigt si”. Hon trodde att personalen,
om hon skulle fraga, nog skulle séga att det inte hade blivit battre. Manga tyckte
enligt henne att det hade blivit krangligare, minutévervakat, mindre flexibelt, och
att de hade forlorat mojligheten att dag fran dag avgora vad som var béast for kun-
derna. Det som férsvarade var att deras scheman numera angav insatsernas langd
pa minutniva med (for) korta gangtider emellan kunderna. Att det fanns pausar
inlagda 1 schemat ansag de var nédvandigt for att klara de dagliga variationerna 1
arbetet.

Intervjuerna visade att en del av personalen upplevde att tidsregistreringen var ett
uttryck for misstro mot yrkesgruppen och 6nskade en storre tillit fran uppdragsgi-
varna. En av den intervjuade personalen sa; "Man mdste komma thag att Paragd
inte mditer att vi har varit ddr och gjort hemtjdinst. Paragad visar att en personal har
varit i ndrheten av bostaden en viss tid. [...] Den mditer inte om vi har varit trevliga,
om vl har baddat sdngen, den mditer inte om vi har varit ordentliga ndr vi har gjort
intimhygienen. Inget sadant mdter Paraga [...] Det dr en felprioritering som kostade
40 mkr i onodan. 1 stdllet for att anstdlla fler personal for de pengarna. For under-
bemanning har ju varit ett problem hela tiden. Nu har man istdllet ett administrat-
ionsberg. Nu har man anstdllt administratorer istdllet”.

En annan av den intervjuade personalen berattade att de ibland fick fragan om de
exempelvis skulle hinna duscha en viss person pa en halvtimma. *Vi sdiger, det har
vi hunnit, men det finns inga marginaler. Det dr minimalt. Sa skont det skulle vara
om det var lite ordentlig tid innan den ddr duschen och efter’.

Det framkom att personalen ansag att tiden pa nagot sitt behovde regleras, men
de dnskade att istéllet for minuter ha "ndgon slags ramtid att utgd ifran”. 1 vissa
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fall tyckte de dock att en fast tid for en insats var bra. Ett exempel géllde promena-
der. “Da vill man vara ute en timma och inte en kvart. Annars dr det viktigaste att
man gor det man ska [...] men det kan dnda behévas ndgon slags grans”.

En annan foljd av att arbetet nu var mer styrt var enligt nagra av de intervjuade
att det var svarare att lata pensionérerna medverka. Forr var det hjdlp till sjdlv-
hjdlp [...] att kunna pusha dem att gora saker sjdlv, men man dr sd styrd att det gar
fortare om jag gor det istcillet”

Tidsregistreringen hade ocksa fort med sig att hemtjanstpersonalen nu arbetade
mer pa egen hand. En av de intervjuade hade tidigare samarbetat mer med sina
kollegor och de hade ibland kunnat improvisera. Hon sa, ”det dr ju det som dr det
roliga. Att arbeta i bra grupper. Att man hdller kontakten. Nu hjdlper jag dig. Nu
héinde det hdr. Jag fick en avbokning. Vi gar tillsammans till Hasse och far honom
att skratta lite. Det dr sa sma saker som behévs”.

Ur de aldres perspektiv ansag en av de fackliga foretradarna att det var positivt att
kunna sikerstilla att de dldre fick sin tid dven om den ibland var for kort. ”Det dr
enklare att pdvisa att nagon verkligen varit ddr och gjort insatser”.

Ovriga forutsattningar for hemtjansten

Tid for planeringsmoten, reflektion och stod

Intervjuerna visade att 6vergangen fran fast ersattning till utford tid hade medfort
att det var vanligt att métes- och planeringstid hade minskats, bade 1 hemtjénstfo-
retagen och kommunala enheter. "Att inte ha moten var ett sdtt att spara pengar”,
sa en av de intervjuade. Istéllet for att som tidigare ha haft morgonméten och/eller
gemensamma veckomoten hade vissa enheter ersatt dem med méten varannan
vecka eller med att enbart ha de méanatliga arbetsplatstriaffarna (APT). Nagra en-
heter hade fortsatt att ha korta morgonmoéten.

Det var emellertid viktigt, ansag hemtjanstpersonalen att ha tid att planera sitt
arbete och att prata om arbetet. Bade att fa och att kunna ge information vid ar-
betsdagens borjan och slut. Det maste enligt de intervjuade finnas forutséattningar
for personalen att kommunicera med varandra. "Mycket hdnder som behéver rap-
porteras”, konstaterade en intervjuad. Hon sa att det kunde vara pinsamt att inte
kunna svara pa fragor om vad som exempelvis hade hant vid ett ldkarbesok nér
anhoriga fragade. En annan personal som framholl vikten av regelbundna méten
sa att “vi behover hitta strategier for att utfora arbetet. En del pensiondrer dr kne-
piga. Alla sldipper inte in oss. Nagon kommer pa ett knep. Vi behover tala om tecken
pa att pensiondrerna forandras. Varfor skdllde hon ut mig idag? Vad kan det bero
pa? Har en vdn gdtt bort? Den kunskapen eller informationséverforingen finns det
ingen tid till inom hemtjcinsten. Vi har dragit ner pd morgontiden. Det tyckte vi var
fel, men det finns ett tryck pd att vi mdste spara pengar”.
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En av cheferna ansag att timerséttningen inte réackte for att ha tillrackligt med mo-
testider. Hon betonade vikten av att personalen inte bara arbetade hos vardta-
garna. De behovde enligt henne ocksa ha tid att reflektera. “Varfor dr det viktigt?
Jo for de som vi hjdlper dr inte bara de vanliga dldre. Det dr ocksa personer med
psykisk sjukdom och missbruk [...] vi moter mer komplexa problem”. Aven hennes
personal 6nskade att de kunde ha mer tid f6r olika moten.

For att utveckla kvaliteten krdavdes det enligt en annan av hemtjanstcheferna att,
“att personalen far vara med i planeringen. Att vi tar hdnsyn till onskemdl /.. .] sedan
att man foljer upp det. Blev det som du hade tinkt dig? Det tror inte jag att vi dr sd
duktiga pa. [...] Jag kan ju bara sdga att det inte fungerar pd bdsta sdtt hdr. Det
utrymmet finns inte”.

De intervjuade sa att personalen ocksa hade behov av att tréffa sina chefer for att
radgora om olika fragor. Att till exempel beritta att tiden hos en vardtagare inte
var tillracklig. Det var ocksa viktigt att fa hora att chefen hade forsokt att fa mer
tid, men inte hade lyckats. “Da behover jag inte bli irriterad pa det lingre”.

Tidsregistreringsystemet Paraga ger 6kad administration
Paraga hade enligt de intervjuade bidragit till att 6ka administrationen. De hem-
tjanstenheter dir de arbetade hade anstéllt fler administratorer, nagot som bidrog
till 6kade kostnader. Administratérerna arbetade med schemaldggning, kontroll
och att godkdnna uppgifter 1 Paraga. En av cheferna beréttade att de aldrig hade
arbetat sa mycket med administration tidigare. "Vi kommer att fa fyra procents ok-
ning pa ersdttningen. Minst tud procent gar till lonedokningen. De ovriga tud procen-
ten gar till administrationen”.

Tekniken

De intervjuade hade blandade erfarenheter av och synpunkter pa att arbeta med
Paraga med hjalp av telefonerna. De unga var generellt mer positiva dn de éldre.
Manga tyckte att det var bra att via telefonen ha tillgang till dokumentation och
GPS. En sa, jag tycker att det dr bra med en smartphone med GPS. Att jag kan [...]
klicka pd en pensiondr sa att den dyker upp pd en karta, klicka sa att jag far upp
information [...] om den biten med Paragd skulle fungera tycker jag att det vore bra.

Samtidigt visade intervjuerna att all personal inte” kom overens med telefonerna’.
Ibland var det svart att logga in. ”Systemet hade haft en del barnsjukdomar”. Ef-
tersom ingen av de intervjuade ville anvéinda telefonen hemma hos kunderna
kunde det ocksa vara svart att hitta ett bra stélle dar de kunde utféra de olika regi-
streringarna 1 Paraga. Det som stod till buds var ibland trappuppgangar eller ute
pa gatan, vilket inte var optimalt. Att géra anteckningar i den sociala dokumentat-
ionen med hjilp av telefonen kunde ocksa vara svart 1 jamforelse med att skriva
direkt 1 en dator. En hemtjanstpersonal sa att hon nu dokumenterade mindre 4n
tidigare, da hon hade gjort det 1 samband med att arbetsdagen var slut.

En fraga for hemtjanstpersonalen var nér och var de skulle logga in, respektive
logga ut. De flesta foredrog att logga in sig innan de gick in till en kund. De tyckte
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att det kindes oartigt att sta 1 farstun och fingra pa telefonen. I samband med att
de avslutade en insats tog de ofta med sig soppasen. Det var inte ovanligt att
soprummen lag en bit ifran bostaden nagot som kunde innebéra att de loggade ut
pa fel adress2°.

Ett annat problem var enligt personalen hur de ska agera nér bada makarna i ett
par har hjalp. Paraga kraver att de byter inloggning nir de har hjélpt en och ska
borja hjalpa den andre. Det tyckte inte de intervjuade kéndes bra.

Okad insyn och kontroll

Cheferna och &ven nagra av personalen var positiva till de nya majligheterna till
insyn och kontroll 1 hemtjansten. Att det nu gar att kontrollera tidsatgangen och
vad som faktiskt utférs hos de enskilda kunderna. Inte minst i kontakt med anho-
riga. Cheferna konstaterade att det var bra for dem att kunna se hur personalen
anvande tiden. En av dem sa att det fanns en historia 1 hemtjansten med misstan-
kar om att en del personal fuskade med tiden hos pensionérerna. Det innebar, "att
kunden faktiskt inte fick tiden. [...] Nu kan vi se exakt. Vi kan prata med personalen
hur det kommer sig att de blir klara tidigare.”

Samtidigt berattade personalen att de kontroller som arbetsgivarna nu gor av hur
de anvénder tiden kan upplevas som ett stressmoment. Det var inte ovanligt, be-
rattade personalen att cheferna skrev ut scheman och markerade de intervall 1
schemat dar det inte klart framgick vad de hade gjort och ville ha en férklaring. Det
kunde rora sig om nagra minuter nir de hade handlat nagot att &ta eller varit pa
toaletten.

Anstallningsforhallanden och arbetsmilj6

Bade chefer och personal framhdll betydelsen av trygga anstéllningsvillkor och de
fordelar som ett kollektivavtal ger. En av de fackliga foretradarna betonade vikten
av “att som personal inte behova vara rddd att forlora jobbet om du ifrdgasdtter nd-
got. Det dr du om du bara blir inringd gang frén gang’.

Flera av hemtjénstpersonalen framholl hur roligt och intressant det 4r att arbeta
inom hemtjansten, om forutséattningarna ar bra. Det framkom 1 intervjuerna att
det var manga &ldre och erfarna underskoterskor och vardbitréaden, som hade slu-
tat arbeta 1 hemtjansten den senaste tiden. En orsak var enligt cheferna att manga
gick 1 pension. En annan anledning var enligt personalen att arbetet hade blivit
mycket tufft. En av de intervjuade sa, "man mdste ha lite olja i maskineriet och ddr
dr det slut nu. Jag har inte ork ens till en fritid. Det dr bara dterhdmining under
tiden man dr ledig”. En annan av personalen sa ”Paragd har inte tiinkt pd att bra
arbetsmiljo for personalen dr en forutsdttning for att vi ska kunna ge god vard. Det
har man bortsett fran. Hade man tdinkt pa det [...] da borde man ha lagt in smd
pauser. Da man hinner kopa en banan’. Flera av de intervjuade ansag att foreta-
gens vinstkrav ofta leder till kompromisser med personalens arbetsmiljé. Numera

20 Det ger en felmarkering i Paraga.
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far de inte vidareutbildning 1 nagon stérre omfattning och personalvarden i 6vrigt
hade ocksa reducerats.

Varierande anstéallningsformer inom hemtjanst

Intervjuerna visade att det forekom manga olika anstéllningsformer bland de hem-
tjanstforetag som ingar i Stockholms stads valfrihetssystem. De krav som stélls 1
avtalet ar att; "utforaren ska anvdnda sig av anstdllningsformer och en organisation
som garanterar rdtt kompetens for den enskilde. Timanstdllningar far exempelvis

inte anvdndas pa ett sdtt som dventyrar tryggheten och kontinuiteten for den en-
skilde (Stockholms stad 2014).

En av de fackliga foretradarna bedémde att omkring 50 procent av foretagen hade
kollektivavtal. Samtliga av de intervjuade chefernas foretag hade kollektivavtal,
nagot som de ansag hade stora fordelar. Bade for dem som foretagare och for perso-
nalen. Bland foretagen som inte hade kollektivavtal fanns det enligt de fackliga
foretradarna bade exempel pa dem med bra anstéallningsavtal och arbetsforhallan-
den och de som de inte ansag var rimliga. Nagra sddana exempel var enligt de fack-
liga foretradarna foretag:

e dir de anstillda, bara fick betalt for tiden de arbetade hos en kund, men
inte for restiden.

e som anpassade sina anstéllningar till reglerna for olika bidrag pa arbets-
marknaden. Nar ett bidrag upphdérde avslutades anstillningen.

e som inte foljde arbetstidsreglerna och som lat anstillda arbeta mycket
langa arbetsdagar, sju dagar i veckan. Det fanns exempel déir sadana ar-
betsforhallandena hade pagatt i flera ar.

Det framkom ocksa andra exempel pa forhallanden som klart strider mot arbets-
ratten. Facket var inkopplat i flera fall. En av de fackliga foretradarna ansag att det
stalldes for 1aga krav pa foretagen som bedrev hemtjanst. Vem som helst fick enligt
henne starta hemtjanst. Kraven behovde hojas.

Vanligt med timanstalld hemtjanstpersonal

Ett speciellt forhallande for hemtjénst &r att behovet av personal varierar 6ver tid.
Anledningen &r att antalet uppdrag och dess omfattning standigt fordndras. Alla
hemtjanstutforare anvénde sig darfor av timanstélld personal. T vilken utstrack-
ning varierade mellan de olika enheterna. En del foretag anvénde timanstéllda for
att tdcka upp sitt ordinarie schema. Vissa foretag ger den timanstéllda personalen
sina uppdrag med ibland bara nagon dags varsel. Aven de som kontinuerligt arbe-
tade pa en arbetsplats. Det var vanligt att personal fick arbeta som timvikarier tills
de riskerade att bli “lasade’?!. Det bidrog enligt en av de intervjuade till att det
stéandigt var manga nyanstéllda inom hemtjinsten. Bland de timanstéllda fanns
ocksa de som arbetar inom hemtjénst under en begriansad tid, ofta parallellt med
studier.

21 Begreppet lasad innebér att en person omfattas av reglerna i Lagen om anstillnings-
skydd (SFS 1982:80) och har foretradesratt till en fast anstéllning.
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En av de fackliga foretradarna menade, att "hemtjdnsten delvis lever pd dem som
inte far nagot annat jobb”. Det fanns enligt henne "speciellt inom hemtjcinsten, stor
okunskap om vilka rdttigheter man har som anstdalld.” Méanga var unga och utlands-
fodda och visste inte vilka krav de kunde stélla. Otrygga anstéillningsforhallanden
bidrog till att de anstdllda var tysta och inte stillde krav. Det vagade de inte
eftersom de da riskerade att inte bli efterfragade.

Behov av mer personal

Bade chefer och personal uttryckte oro for personalsituationen inom hemtjanst.
Bade for hur den var i1 dagsldaget men ocksa pa langre sikt. Enligt cheferna var det
inte svart att anstélla eftersom det finns manga som vill ha jobb, men tillgdngen till
utbildad personal med god svenska var begriansad. Om nagra ar férvantade de sig
att det skulle bli &nnu svarare. En av hemtjanstpersonalen ansag att det var for
l1att att fa jobb inom hemtjansten. En av de intervjuade 1 personalen sa att “gruppen
dldre 6kar och da kan det inte vara sd att antalet som arbetar i hemtjdnsten blir
fdirre och fdrre. Man mdste inse pd alla nivder att hemtjdnsten dr ett framtidsjobb.
Hur ska vi kunna géra det attraktivt? Hur ska folk orka arbeta kvar? Hur ska folk
vilja arbeta kvar’?

Asikter om hemtjénstens kvalitet?

Hemtjanstcheferna och personalen besvarade ocksa fragor om hemtjanstens kvali-
tet. Relativt bra var det vanligaste omdémet. En av cheferna som hade arbetat en
kortare tid i sin enhet sa, "Ndr jag kom hit blev jag positivt 6verraskad. [...] De flesta
har arbetat tio dr eller ldngre [...] de tycker att jobbet dr meningsfullt och har en sd
fin syn pa de personer som de hjdlper”. Déarfor trodde hon att hennes personal hade
svart att kénna igen sig 1 medias negativa bild av hemtjansten. En annan av che-
ferna sa, “jag tycker att vi ger en mycket bra omsorg. Grunden dr att personalen dr
erfaren och duktig, har goda kunskaper och patalar forhdllanden som kan vara pro-
blematiska for de dldre. Vi forsoker losa det, [...] men ndr vi far maginfluensa sd blir
det dippar’.

En tredje chef pekade pa nagra av svarigheterna att bedriva hemtjéanst. *Jag har
hoga krav och ideal om hur det skulle kunna se ut, och jag ser alltid brister, saker
man skulle kunna gora mycket bdttre. Det ena benet dir hur du beméter kunder. Du
ska kunna se och ldsa av alla personer och miljéer. Det andra benet dr ansvarsta-
gande, hur du organiserar arbetet hemma hos den dldre. Foljer du genomforande-
planen? Foljer du upp den? Ddr haltar vi nog alla. Man behdller ofta den personal
som kunderna tycker om, men det mdste till mer dn att bara vara omtyckt!”

De intervjuade personalféretradarna hade delvis en annan uppfattning dn che-
ferna. En av dem sa “jag tycker inte att hjdlpen dr sd individbaserad som man sciger
att den ska vara, man tar inte sd stor hdnsyn till individuella forutsdttningar. Det
skulle kunna vara bdttre [...] att man anpassar hjdlpen exempeluvis till svart sjuka
och till dem som har demens. Det gors inte alltid”.
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Personalforetradarna upplevde att manga éldre var tacksamma for att de fick hem-
tjanst och att hemtjansten ofta hade en stor betydelse i1 deras liv. Ibland var hem-
tjanstpersonalen de enda som de traffade pa hela dagen. Det var vanligt att kun-
derna borjade fa hjéalp sent, nir hjalpbehoven redan var stora. De sa att manga
dldre inte verkade kéinna till att det finns hjalp att fa och att det var vanligt att
kunderna inte stallde sa hoga krav pa hemtjénsten.

Kontinuitet och medbestammande ger god kvalitet?
De intervjuade var mer 6verens om vilka forutsattningar som bidrog till god kvali-
tet &n om hur kvaliteten var. En av personalen sa att ”hemtjdnst med god kvalitet

dr att de dldre kdnner trygghet och kan leva sjdlvstindigt, mer sjalustdindigt dn om
de inte hade hemtjcdnst’.

Att hemtjanst ges med kontinuitet framholls som den enskilt viktigast kvalitets-
faktorn samtidigt som det framkom att hemtjéansten 1 praktiken inte alltid upp-
nadde detta. En av personalforetradarna sa; “Kontinuitet dr att det inte dr nya per-
soner som kommer varje gang. Att den personal som utlovats verkligen kommer och
vet vad de ska gora sa att de dldre slipper att berdtta vad. Enligt min uppfattning dr
det vad de aldre klagar p4, att det ar for manga som kommer.” Hon arbetade regel-
bundet som vikarie och blev da ofta ifragasatt av de hjalptagare som hon inte hade
traffat tidigare.

I de enheter/foretag som cheferna arbetade 1 var personalen kontaktpersoner. En
av cheferna sa att “ordinarie personal som dr kontaktperson brukar ofta hojas till
skyarna av de dldre, men vikarier brukar man inte gilla.” Intervjuerna med perso-
nalen visade dock att inte alla hemtjénstforetag tillimpar kontaktmannaskap.

En nackdel med kontinuitet var enligt nagra av cheferna att de starka band som
uppstar mellan kunderna och personalen kan gora det svart att erséatta dem vid
semestrar och annan franvaro. Forutom kontinuitet, framhdéll de betydelsen av de
aldres mojligheter att ha inflytande och medbestammande. En betonade vikten av
att kunderna kan styra sin vardag och varden- och omsorgen. Vi kommer in i deras hem
och ska utfora ett arbete och vara kunder maste fa bestamma vad vi ska gora, hur det
ska ske.”

Lagen om valfrihet (LOV) hade enligt en av de fackliga foretradarna bidragit till att
ge hemtjénstens kunder nagot mer inflytande. Framforallt var det mojligheten att
byta hemtjanstutforare som hade gjort det lattare for dem att fa gehor for vilken
personal de skulle fa hjilp av. Sedan det nya erséttningssystemet hade inférts an-
sag hon dock att hemtjénsten pa andra sitt hade blivit mindre flexibel. Nagot som
kunde minska de &ldres inflytande 6ver den dagliga hjilpen. Schemat styrde per-
sonalens arbete hart och det hade blivit svarare att improvisera. "Man kan till ex-
empel inte komma tillbaka senare om nagon vill sova lite langre.” En annan av per-
sonalen menade att det stora antalet timanstéllda ocksa minskade de &ldres moj-
lighet att bestamma vilken personal som kom. Personalomséttningen hade ékat.
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Kundernas mojlighet till inflytande begrénsades ocksa av bistandsbesluten. Enligt
en av cheferna gar det att byta mellan de insatser som ingar i1 en kunds bistands-
beslut. ”Vill man ga pa promenad istdllet for att fa stddat eller handlat. Da far man
skriva det som avvikelser (i Paraga), att man har bytt tjdnst.” Nar kunder daremot
vill ha hjilp med saker som inte ar beviljade var det svarare. En del behov ingick
inte 1 vad som bedémdes vara skélig levnadsniva 4ven om de var mycket angelégna
for de aldre. Ett foretag hade till exempel flera kunder som hade hundar som inte
de inte ldngre kan ga ut med.

Anhoriga har enligt de intervjuade en viktig uppgift att bevaka hemtjansten for
sina narstaende. ”Det dr mer tydligt nu att de pensiondrer som har starka anhoriga
har ldttare att fa hjdlp @ rdtt tid, bdttre utspritt pa dagen, mer kontinuitet i personal
[...]. De som har barn som kan argumentera for sig och ringer hela tiden far bdttre
hjdlp, medan de som har demens och inte har ndgra anhériga [...] de far hjdlp pa
konstiga tider”. Det var nagot av en klassfraga sa bade chefer och personal vem som
har mycket hjilp eller inte. De som saknar anhériga har en mer utsatt situation
och mindre inflytande. Framfor allt de med kognitiv svikt eller en demenssjukdom.

Forslag pa hur hemtjansten kan utvecklas

Deltagarna i studien ansag att det finns behov av olika forbattringar 1 hemtjansten
och ville gidrna dela med sig av sina erfarenheter och bidra till en positiv utveckling.
En av cheferna upplevde att hemtjénsten var bortglomd bade av ledning och av
politik. "Nu sdger man att det dr viktigt att ha en bra hemtjdnst for att personer
kommer att vdlja att bo hemma. [...] Jag tror att det finns mycket som man skulle
kunna utveckla 1 hemtjdnsten att till exempel 6ka tryggheten.”

Flera av de intervjuade; bade chefer och personal, ansag att hemtjdnsten hade lag
status och skulle gérna se att den hojdes. Enligt en av de fackliga foretradarna “be-
finner sig hemtjansten ldngst ner i den kommunala hierarkin” och var sedan lang
tid tillbaka underfinansierad. Hon jamforde med forhdllandena inom omsorgen om
funktionsnedsatta. De har tid att ha méten, de har tid att prata och har tid att ha
handledning”.

Utover de problemomraden som framkom 1 de intervjuades berittelser och som re-
dan har redovisats lamnade de inte s manga konkreta forslag pa hur hemtjansten
kan utvecklas. Nagra av cheferna ville utveckla hemtjansten sa att &ldre med stora
vard- och omsorgsbehov 1 stérre utstrackning kunde bo kvar 1 sin ordinarie bostad.
De tyckte att det 1 nulaget var svart att ge den gruppen tillrdckligt bra vard och
omsorg. "For de vill ju inte bo pd boende, de vill hellre bo kvar hemma’”. En av che-
ferna trodde att det skulle kunna bli en direkt kostnadsbesparing for Stockholms
stad om hemtjansten blev battre eftersom en plats 1 ett dldreboende ar ett dyrare
alternativ. Omfattande hjélpinsatser var oftast inte sa langvariga, eftersom de ofta
gavs 1 livets slutskede. Darfor borde det enligt henne vara majligt att bevilja manga
timmar per manad, “dven om det skulle innebdra 130 timmar i mdnaden.”

Den kommunala chefen sag ett “behov av koncernidinkande inom Stockholms stad.”
Att den kommunala hemtjansten skulle ses som “en verksamhet.” Hon 6nskade ha
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tillgang till olika former av stod och support pa samma satt som hon hade forstatt
att de stora hemtjéanstféretagen hade. Hon tyckte inte att det var effektivt att en-
heterna 1 de olika stadsdelsforvaltningarna utarbetade egna rutiner etc. Hon sag
ocksa ett behov av att modernisera hemtjansten. Att rusta upp lokalerna och er-
bjuda personalen arbetskléader och omkladningsrum. "Det far inte vara sa fattigt
och futtigt som det har varit”.

En av hemtjénstpersonalen ville forédndra uppfoljningen och borja méta, ”det som
pensiondrerna efterfragar istdllet for som nu mdta deras upplevda ndjdhet”. Den ut-
gar fran deras forvdntningar och mdnga vdntade sig ingenting. Da blir de nojda
dven om de far hjdlpen fem timmar for sent. Det dr inte det som dr mdlet for dldre-
omsorgen. Det vore bdttre att mdta efter det som de tycker dr bra. Att borja mdta
kontinuiteten. Nu kan det vara sa att tre olika personer kommer hem till en person
samma dag.”
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DISKUSSION

Hemtjanstens ar en central del av dldreomsorgen och avgérande for att kommu-
nerna ska uppna malet att dldre ska kunna bo kvar i sina ordinarie bostader. Aven
de som har omfattande behov av vard- och omsorg. Hemtjanstens forutséittningar
paverkar inte bara kundernas vardag utan ocksa personalens arbetssituation och
hemtjanstforetagens/ enheternas ekonomi. Rapporten ger inblickar i de intervjua-
des situation, hur de arbetar och hur de resonerar. Fran bestillarchefernas olika
overvaganden till vardbitradenas moten med kunderna i deras hem. Med tanke pa
det begrénsade underlaget som rapporten bygger pa maste resultatet tolkas med
forsiktighet, men de olika berattelserna illustrerar forhallanden som ar viktiga att
uppmérksamma.

Hemtjanstens kvalitet varierar

I rapporten framkommer olika bilder av hur det enligt personalen kan vara att ha
hemtjénst. Ganska bra menade bestéllarchefer och bistdndshandlédggare. Sadana
exempel gav dven vardpersonalen. Men det kom ocksa fram att kontinuiteten inte
alltid &4r sa god, att kunderna inte alltid kan ha ett sa stort inflytande och att det
blivit svarare for personalen att anpassa insatserna efter kundernas dagsform. Ett
intryck var att ett fyrkantigt schema begransar en foréanderlig och rorlig verksam-
het.

Trots att det 1 manga ar har funnits regler om kvalitetssékring varierar kvaliteten
1 hemtjénsten. De erfarenheter som redovisas ger exempel pa hemtjéanst bade nér
den fungerar som bast och nir den inte alls motsvarar Stockholms stad kvalitets-
krav. Viktiga kvalitetskrav 1 hemtjdnstavtalen; att kunderna ska ha en kontakt-
person eller att utférarna ska kvittera nya bestallningar med genomforandeplaner,
uppfylls inte alltid. Det visar att de krav som stélls inte tas pa allvar av alla utforare.
Syftet med kvalitetssdkring ar att tjénster ska ha en likartad kvalitet oberoende av
utforare. For att kunderna/medborgarna ska fa hemtjanst som motsvarar kvalitets-
kraven maste utforarna 1 hogre grad folja avtalen.

For att sékra hemtjanstens kvalitet 4r det ocksa angeliget att bistandshandlag-
garna har tid att folja upp hur hemtjiansten fungerar for kunderna. Kontakten mel-
lan bistandshandlaggarna och deras kunder som uppfoljning oftast innebér, ger
bestallarna en mgjlighet att fa direkt kunskap om hemtjénstens kvalitet. Ur kun-
dernas perspektiv kan uppfoljningen vara ett vardefullt tillfille att tillsammans
med den ansvariga bistandshandlaggaren ga igenom hur hemtjinsten fungerar.
Att utforarna ocksa foljer upp den hemtjénst som de utfor dr ocksa viktigt. En for-
svarande omstindighet 4r dock den beroendestéllning som kunderna befinner sig
1. De kan ofta inte klara sig utan hemtjénsten.

Hemtjanst ett komplext system

Det 4r manga faktorer som paverkar hur hemtjansten fungerar for kunderna. In-
satserna som kan inga har ett brett spektrum. Allt fran att tomma soppasen till att
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overlamna lakemedel. I Stockholm &r hemtjansten en mycket stor verksamhet med
ca 15 000 kunder. Den ar lokalt organiserad 1 de 14 stadsdelsforvaltningarna. An-
talet anstéallda berdknas uppga till ca 7 000 personer och de ar anstéllda 1 nagon av
de ca 160 hemtjanstutforare som ingar 1 valfrihetssystemet.

Innan en hemtjénstpersonal ringer pa hos en kund har hans eller hennes ansékan
passerat genom flera beslutsled bade hos bestéllaren och hos utforaren. Personer
med olika professioner och uppdrag har tagit stillning till ansékningen ur bland
annat socialt, juridiskt, ekonomiskt/affarsméssigt och omvardnadsperspektiv.

Nagra exempel pa faktorer som paverkar hemtjénstens kvalitet ar,

e Vilken stadsdel en kund bor i. Hur ser hemtjanstens budget ut déar? Hur
beréknar de tidsatgangen for hemtjanst? Vilken bistandshandléaggare be-
domer behovet?

o Vilket foretag eller utférare har kunden valt? Hur organiserar de arbetet?
Gor de en genomforandeplan? Kan kunderna paverka nir och hur insat-
serna gors? Far kunderna en kontaktperson? Hur gors schemaléggningen?
Vilken kontinuitet erbjuder de?

e Vilken personal utfor arbetet? Har personalen utbildning, kan de svenska?
Pa vilket satt utfor de arbetsuppgifterna. Har de ett gott bemétande? Hur
ser deras arbetsmiljo och anstéllningsforhallanden ut?

¢ Har kunden hemsjukvard? Hur samarbetar hemtjansten och hemsjukvar-
den i sa fall?

Listan illustrerar hur komplex hemtjinstens organisation ar. Det kravs en avance-
rad logistik for att allt ska fungera. Sarskilt med tanke pa att hemtjénsten ar en
verksamhet 1 stéandig forandring. Vare sig kundernas antal eller behov dr desamma
dag fran dag. Allt detta bidrar till att de som har hemtjénst, inte alltid kan ha sa
stort inflytande 6ver hjdlpen. Bland annat nar det géller hur och nér tjansterna ska
utféras och av vem.

Forutsattningarna forsvarar nytankande?

Eitt vanligt motiv for att infora valfrihetssystem &r att en mangfald av utforare for-
vantas vara en drivande kraft for att utveckla verksamheter. De nuvarande forhal-
landena inom hemtjanst ger dock intryck av att erbjuda utforarna begréansade moj-
ligheter att inféra nya arbetssétt till exempel olika former av specialisering. Det &ar
bistandshandléggarna eller deras chefer som bestammer hur lang tid utférarna far
for att utfora de olika bestéllningarna av hemtjéanst. Timpriset &r fast och utforarna
vet inte vilken kalkyl det bygger pa. Utforarna kan endast under vissa forutsétt-
ningar tacka nej till en kund och insatserna registreras kontinuerligt.

For- och nackdelar med Paraga

Rapporten illustrerar hur tidsregistreringssystemet Paraga paverkar hemtjéns-
tens vardag. Malet med forandringen har 1 vissa delar uppnatts, men att det har
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ockséa uppstatt nya problem. Férdelarna som redovisas med att hemtjanstutférarna
registrerar tiden de utfor dr att kunderna kan kontrollera om de far den hemtjanst-
tid som de ar beviljade och att hemtjénsten med hjilp av samma uppgifter kan visa
vilken personal som har varit hos de olika kunderna och vid vilken tidpunkt.

Tack vare de uppgifter som registreringen ger kan bestéllarna ocksa kontrollera om
de tjanster som faktureras ar utforda. Tidigare har det inte varit mojligt. Detta &ar
viktiga forbattringar bland annat for att forsvara bedragerier pa hemtjénstmark-
naden.

Personalens arbetstakt har minskat men 1 vilken utstrackning ar oklart. Arbetet
beskrivs fortfarande som stressigt. Ténkbara orsaker till det kan vara att den be-
démda hemtjansttiden minskar eller att restiden mellan olika kunder &r kort.

Andra nackdelar som framkommer &r att personalens arbete ar minutstyrt, att per-
sonalens kringtid?? i en del enheter har forsdmrats och att tekniken2? inte alltid
fungerar. Ibland ar det svart for personalen att hitta lampliga platser att logga in
och ut. En annan nackdel som framforallt utférarna uppméarksammade &r den
tidskravande administration som har tillkommit.

Fragan ar om de t gar att gora justeringar i de delar av tillampningen av Paraga
som personalen upplever forsvara deras arbete och behalla tillgangen till informat-
ion och insyn 1 det I6pande hemtjénstarbetet som systemet ger. En annan fraga ar
om kostnaderna for administrationen av Paraga tar resurser fran varden och om-
sorgen 1 och med att hemtjanstenheterna anstéller administratorer.

Forhallandet mellan bestallare och utforare

Tiden som hemtjénstpersonalen har till sitt forfogande &4r en av de mest avgorande
faktorerna for hemtjénstens kvalitet och var ett tema som kom upp 1 alla intervju-
erna. Det handlade om att bedéma tiden, att arbeta efter den bedémda tiden, vad
man gor nar tiden inte réacker till, néar den beviljade tiden minskar, men inte upp-
draget 1 6vrigt etcetera.

Tanken med ekonomiska modeller &r att ge aktorerna incitament att handla pa ett
visst sétt for att na malen for en verksamhet. Néar Stockholms stad bytte ersatt-
ningsmodell for hemtjinsten flyttades fokus fran att utfora insatser till att regi-
strera tid. Nu ar det utford tid som ersatts. I takt med att hemtjanstutférarna bor-
jade schemalégga all beviljad tid hos kunderna och dven utféra den, steg kommu-
nens kostnader. For att begrinsa kostnadsutvecklingen inforde bestillarna
restriktioner for att begrinsa tiden for olika hemtjanstuppgifter samt flyttade réat-
ten att fatta beslut om stora hemtjénstinsatser fran bistandshandléggarna till che-
ferna.

Det fanns ocksa ett ekonomiskt perspektiv i intervjuerna. Fragor som utférarna
hade var hur ersattningen skulle kunna ticka alla deras kostnader och hur den

22 Exempelvis motestider, tid att forbereda och avsluta arbeta med mera.
23 Det kan gélla telefonerna eller programvaran.
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beréknades. Bestéallarna funderade pa vilken tid utforarna “egentligen behéver” for
olika insatser. Dragkampen om pengar eller tid, som pagar mellan bestéllarna av
hemtjanst och de som utfor den var bitvis hétsk. I de flesta stadsdelsforvaltning-
arna var intrycket att representanterna fran de bada sidorna i "hemtjcinstsystemet”,
misstrodde varandra. Intervjuerna antyder att det av och till uppstar krockar mel-
lan socialtjinstlagens vardegrundsparagraf och de ekonomiska ramarna och det
framkom bade behov och énskemal om béttre kontakter och samverkan mellan
utforare och bestillare. Det som framstar som angeléget 4r en hogre grad av sam-
syn bade om vilka resurser som hemtjénsten behéver ha till sitt forfogande for att
tillgodose kundernas behov.

Hur langt stracker sig hemtjanstutforarnas ansvar?

Avtalen med hemtjanstutférarna innebar att de atar sig ett stort ansvar for kun-
derna. I nagra situationer &ar det dock osdkert hur langt ansvaret striacker sig och
vilka skyldigheter utférarna har.

En sadan situation ar nar det intraffar akuta handelser som kraver insatser som
tidsméssigt Gverstiger tio procent av en kunds beviljade tid. Om ett vardbitriade be-
domer att det inte gar att avvakta att hjéalpa en kund tills de far en utokad bestall-
ning av hemtjanst riskerar de att inte fa betalt. I sidana situationer forutsitts att
hemtjénstutforarna tar en ekonomisk risk. Nar de sedan, i efterhand, anséker om
ersattning hos bistandshandlaggaren ar det vanligt att de far avslag.

Ett bistandsbeslut ger kunderna ratt till hemtjanst och rattssékerheten brukar
framhallas som viktig for kunderna. Det ar vanligt att dldres behov varierar dag
fran dag eller att nagot héander akut som innebér att behoven forandras drastiskt.
Ett mal for hemtjansten ar att den ska vara trygg for kunderna. Fragan 4r om hem-
tjansten ar trygg nar man som kund inte kan vara sdker pa att 1 en utsatt situation
fa hjalp som 6verstiger den beviljade tiden. T6jméanen pa tio procent kan sékert vara
tillracklig for dem som har mycket hjilp, men inte fér dem som bara har nigra en-
staka hjalptimmar per méanad.

Ar det rimligt att en hemtjanstutforare som i en viss situation bedémer att det &r
nodvandigt att utféra en insats, trots att den tidsméssigt 6verskrider bestallningen
med mer 4n tio procent, inte kan vara séker pa att fa ersittning.

Om ett foretag/utforare 1 en sadan situation avstar fran att hjalpa en kund. Vad
hénder d&? Vem &r da skyldig att se till att kunden far hjalp? Ar det &nd& hem-
tjanstutforarens uppgift eller 6vergar den skyldigheten 1 en saddan situation till
myndighetsavdelningen.

I en sadan situation kan det ocksé vara problematiskt for personalen att tvingas att
avsta fran att ge hjalp som de anser dr nodvandig. Studier om hemtjénstens arbets-
milj6 visar att sa kallad samvetsstress &r vanlig bland personal inom aldreomsor-
gen. Att inte kdnna sig n6jd med den hjalp man ger &r ett stressmoment.
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Samma fraga om vems &r ansvaret, giller dven 1 de situationer nar tillracklig tid
inte beviljas fér dubbelbemanning eller nér tiden for beviljade insatser &r otillrack-
lig. Exemplet i rapporten dér en kvinna inte far gi pa toaletten eftersom hon beho-
ver hjalp av tva personer for att forflytta sig ar ett konkret exempel pa vilka konse-
kvenser en ensidig ritt att bedoma tidsatgangen kan fa for en enskild person. Det
ar svart att tro att den situationen &r ett exempel pa skélig levnadsniva enligt SoL
4:1 eller vérdig vard och omsorg enligt SoL. 5:4.

Kundernas vixlande behov innebir som exemplen ovan illustrerar att det finns
svarigheter att tidssétta hemtjansterna. Sjalvklart maste stadsdelsndmnderna ar-
beta for att halla kostnaderna inom sina ekonomiska ramar. P4 samma séitt har
bade kommunala enheter och privata foretag ett ansvar att driva sina verksam-
heter med atminstone kostnader och utgifter 1 balans. Det faktum att staden har
ett ansvar (enligt Sol) som medfér omfattande skyldigheter mot de personer som
ar beviljade hemtjanst, forsvarar eller gor det omojligt att i en del situationer enbart
agera affarsméssigt. Darfor behover det finnas ett ekonomiskt utrymme for akuta
behov.

Kvalitet och arbetsmiljo

De som kommer till tals i rapporten oroar sig for den framtida rekryteringen av
personal till hemtjansten. Hur ska den bl en attraktiv arbetsplats undrar de nir
de tycker sig se att utvecklingen gar at fel hall. Hemtjéansten, som enligt nagra &r
“vdrldens roligaste jobb”.

I manga ar har det kommit rapporter som pavisar problem 1 hemtjénstpersonalens
arbetsmiljo. Att det 4r hogt tempo, stress, psykiskt och fysiskt pafrestande har varit
nagra av de problem som har redovisats. En forhoppning nér Stockholms stad bytte
ersattningssystem var att arbetstempot skull sénkas. Sa har det blivit 1 en del hem-
tjanstenheter, men inte 1 alla. Det som framkommer 1 rapporten ar att det nya
ersittningssystemet medforde andra fordndringar som inte bidrar till de 6nskade
forbattringarna av arbetsmiljon.

De strikt inrutade scheman personalen arbetar efter medfér inte bara ett lugnare
tempo 1 arbetet. Personalen kéinner sig samtidigt styrda. Att arbetet ska vara klart
en viss minut upplevs som stressande. For ménga minskar mgjligheten att sjalva
fa bestimma hur lang en insats ska vara den positiva upplevelsen av att inte alltid
behéva arbeta i ett hogt tempo. I de fall de beviljade hemtjansttiderna ar korta eller
for korta, kan hemtjanstpersonal raka ut for att bade behova arbeta snabbt och folja
ett tufft schema.

For att inte missa nagot av den schemalagda tiden hiander det att personal for att
logga ut 1 ratt tid, stannar kvar och gor det trapphus, pa gatan eller 1 bilen. Att
hemtjanstpersonal ocksa forvantas dokumentera sina insatser med hjilp av sin
telefon mellan kundbes6ken kan ocksa paverka upplevelsen av att arbeta 1 en pro-
fessionell milj6.
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Majligheten att reflektera 6ver arbetet och att samrada med kollegor ar faktorer,
som bade bidrar till bra arbetsmilj6 och god kvalitet 1 alla ménniskovardande yrken.
Som en foljd av att hemtjansten enbart ersétts for registrerad tid hos pensionirerna
har motestider 1 manga foretag/enheter reducerats eller helt tagits bort. Det bor
vara ett krav att personal har mojligheter att fa stod 1 arbetet 1 den sortens forum.
Att ge personal mojlighet att prata om sitt arbete 1 strukturerade former ar samti-
digt en forma av s4 kallat arbetsplatsforlagt 1arande.

Fortsatt utvecklingsarbete

Rapporten ger nagra inblickar i vad som hénde nir incitamenten som styr hem-
tjdnsten dndrades fran utford insats till utford tid. Det som framkommer &ar att det
nya ersattningssystemet medférde nagra av de 6nskade forandringarna. Det gar
genom tidsregistreringen exempelvis att se;

e Nar och hur lidnge hemtjanstpersonal varit inregistrerad hos kunderna,
e Vilken personal som varit hos olika kunder.
Uppgifterna fran tidsregistreringen gar ocksa att anvinda vid fakturakontroller.

Tempot 1 arbetet ger intryck av att ha sénkts i en del enheter, men 1 vilken utstrack-
ning &r mer oklart. Minskad beviljad tid har troligen i en del fall inneburit att skill-
naden mellan fore och efter inte alltid &r sa stor. Samtidigt kvarstar flera av de
problem som fanns tidigare,

e Bristen pa tillit mellan bestéallare och utforare framforallt nér det galler be-
rakningen av tidsatgangen for hemtjénstinsatser.

e [Efterlevnaden av avtalens bestimmelser, lagar och andra regler.

e  Uppfoljningen av hemtjansten gors inte 1 den utstrickning som Stockholms
stads riktlinjer anger.

o En del foretag tillampar otrygga anstéllningsformer for hemtjanstpersona-
len.

Nagra av de problem som framstar som sérskilt viktiga att 16sa géller;

¢ Hemtjanstpersonalens upplevelse av att kénna sig kontrollerade.
e Hur hemtjédnstpersonalens tillgang till stodfunktioner ska sékras?

e Hur den 6kade administrationen som tidsregistreringen medfor for utfo-
rarna ska finansieras.

De omraden som forefaller vara mest angelégna att forbattra giller kontakterna
mellan myndighetsavdelningarna och hemtjanstutférarna. Det som saknas ar tillit
och en samsyn om vilken tid olika hemtjanstuppgifter tar att utféra. En annan
fraga ar vilka konsekvenser det for med sig att bestéllarchefer i stéllet for bistands-
handldggarna fattar beslut om hur omfattande hemtjanstinsatserna ska vara tids-
méssigt eller nar det &r motiverat med ett sérskilt boende eller inte. Givetvis kan
beslut som fattas pa chefsniva bidra till 6kad likstalldhet och réttssékerhet, men
det finns ocksa en risk att handlaggarnas kunskap om kundernas individuella f6r-
hallanden paverkar besluten 1 mindre utstréckning.
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BILAGA

Intervjuguide for hemtjanstchefer

Introduktion

1. Vem intervjuar vi (namn)

2. Erfarenhet av arbete med hemtjanst.

3. Enhet/foretag
a. Antal kunder
b. Antal utférda hemtjansttimmar per manad
c. Antal anstillda

Arbetet med dem som har hemtjanst/kvalitet

4. Vilka av Stockholms stads kvalitetskrav anser du &r de viktigaste att
uppfylla?
5. Vilken information om kunderna far ni av bistandshandlaggarna?
a. Vilken betydelse har den informationen?
Hur arbetar ni med genomforandeplaner?
7. Har kunderna en kontaktperson?
Vilka mgjligheter har kunderna att paverka?

a. vem de far hjalp av
b. med vad de far hjalp
c. nar hjédlpen ges
9. Vad anser du ar det viktigaste att uppfylla for att kunderna ska fa
hemtjénst med god kvalitet?

Personalens arbets- och anstéllningsforhallanden

10. Hur schemalédgger ni arbetet?
a. Fordelar
b. Nackdelar (ur olika perspektiv)
11. Tillampar ni kollektivavtal?
a. Om ja, varfor (fordelar/nackdelar)
b. Om nej varfor inte (fordelar/ nackdelar)
12. Vad anser du ar de viktigaste forutsattningarna for att personalen ska
kunna ge hemtjanst med god kvalitet?
13. Har du mdjligheter att ge dem de forutsattningarna idag?
a. Om jahur?
b. Om nej varfor inte?
14. Hur ser du pa personalférsorjningen framéat?
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Hemtjanstens forutsattningar i Stockholms stad

15. Hur ser du pa de nuvarande forutsittningarna att bedriva hemtjanst
1 Stockholms stad?

a. Tidsbedémningen
. Ersattningen till utforarna — nivan pa ersattningen
c. Vald modell for ersattningen (per utford tid) jamfort med tidi-
gare ersittningssystem
d. Kontakten/dialogen med bistandshandlaggarna

Tidrapporteringssystemet, bistindsbeslut och uppfoljning

16. Hur anser du att det nuvarande tidrapporteringssystemet (Paraga)
fungerar?
a. Vad har blivit battre?
b. Vad har forsvarats/forsamrats
c. Nagot du vill forandra/ utveckla

17. Bistandsbesluten utformning
a. Vad ar bra med det nuvarande séattet att utforma bistandsbe-
slut?
b. Vad 4r mindre bra med det nuvarande séttet?
c¢. Vad onskar du ska forandras?

18. Hur f6ljs era insatser upp?
a. Vilken intern uppf6ljning gér ni?
b. Vilken uppfoljning gor stadsdelsforvaltningen?
c. Vilken uppfoljning gors centralt?

19. Hur ser du pa den uppfoljning som gors?
a. Vadarbra?
b. Vad kan forbattras?

20. Nagot 6vrigt att tillagga?

46



Stockholms stads mal for 4ldreomsorgen ar bland annat att 6ka de
aldres inflytande och att forbattra personalens arbetsférhallanden.
Stiftelsen Stockholms léns Aldrecentrum fick i uppdrag att i en
kunskapsoversikt belysa aktuella fragestallningar for att utveckla
hemtjansten ("Tillit och relationer. Om kvalitet 1 hemtjdnsten — en
kunskapséversikt”, Wanell, 2015). Denna studie, ddar nagra bestél-
larchefer, bistdndshandlaggare, hemtjanstchefer och personal,
som arbetar med hemtjansten 1 Stockholms stad har intervjuats,
var en del 1 det projektet. Syftet var att fa inblickar 1 hur de som
arbetar med hemtjanst upplever forutsiattningarna, samt att ta del
av eventuella forslag om hur hemtjansten kan utvecklas och
forbattras.

Studien bygger pa ett mindre antal intervjuer. Underlaget ar
darfor alltfor begransat for att kunna dra nagra generella slutsat-
ser om hur hemtjdnsten fungerar men ger inblickar i hur de
senaste arens fordndringar har paverkat forutsittningarna och
hur de har upplevts.
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