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Granskning avseende styrning och uppfoljning av entreprenader inom dldreomsorgen

EY har pd revisorernas uppdrag gjort en sammanstalining av hur socialnimnden har hanterat klagomal
mot entreprendrer inom sarskilt boende och hemtjanst samt vilka beslut och &tgirder som har
vidtagits. Syftet har varit att bedéma om namnden har agerat i tillricklig omfattning utifran de
avvikelser som har konstaterats.

Var sammanfattande bedémning &r att socialndmnden har vidtagit en rad atgdrder for att sakerstilla
entreprenaderna bedriver dldreomsorg pa ett ndamalsenligt sitt. Vi bedémer att nimnden har
agerat i tillrdcklig omfattning utifrdn de avvikelser som konstaterats. Det ar ocksd var beddm ning att
den dokumentation som genomférts ar tillrdcklig. Bedémningen baserade p& nedanstiende
iakttagelser.

Entreprenaderna inom sdrskilt boende och hemtjdnst har foljits upp p3 flera sitt efter det att
entreprendrerna tilltradde i mars 2016. Det har framkommit att dvertagandet av hemtjinsten gick
battre @n inom sarskilt boende. | maj 2017 genomfordes en forsta avtalsuppféljning inom en rad
omrdden och entreprendrerna inkom med efterfragade atgirdsplaner i juni samma ar. En andra
avtalsuppféljning skedde i december 2017 med efterféljande atgirdsplaner fran entreprendrerna i
januari 2018. | november 2017 fick socialférvaltningen i uppdrag att utreda bland annat samarbetet
med de aktuella entreprendrerna. Utredningen presenterades i december och fick sedan ett uppdrag
att utarbeta en handlingsplan utifrdn redovisade férbattringsatgirder. Det har under 2017 ocks3
genomforts sex samradsmoten med entreprendrerna samt fyra avvikelserad.

Vi beddmer att det finns anledning fér socialndmnden att lira av erfarenheterna fran dvertagandet av
hemtjdnst och sarskilt boende fér att sikerstilla att framtida verksamhetsforandringar sker pa ett
andamalsenligt satt.

Utifran granskningsresultatet rekommenderar vi socialnimnden att:

> Ldra av erfarenheterna fran 6vergangen till privata entreprendrer och sikerstilla att framtida
verksamhetsforandringar sker pa ett dndamaélsenligt sitt.

lakttagelser och bedémningar har sammanstillts i bifogad rapport. Kommunrevisionen énskar
erhalla svar pa granskningsrapporten senast den 1 oktober 2018.
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1. Inledning

1.1. Bakgrund

Under 2017 har det i media framkommit mycket krittk mot kommunens entreprenader
avseende aldreboenden och hemtjédnst. Vad som framkommit &r bland annat att kommunen
under varen féljt upp huruvida de tva entreprenérerna, Frésunda respektive Attendo, levt upp
till avtalen. Fran kommunens sida har det gjorts oanmélda besék. Enligt vad som redovisas i
media lever inte entreprendrerna upp till samtliga villkor i avtalen. Det har géllt personalens
formella kompetens samt brister i dokumentationen.

| samband med ansvarstraff med ndamndens presidium och férvaltningsledningen framgar att
det funnits kvalitetsbrister under en langre tid. Kritiken har riktats mot den upplevda kvaliteten,
inte den instrumentella kvaliteten. Det framhalls att det finns svarigheter att styra via avtal, som
kan vara mycket komplexa i sin konstruktion. Det ar namndens uppfattning att férvantningarna
Okar i takt med byten av entreprendérer.

Det &r namndens uppfattning att uppféljningen behover praglas av mer systematik och det
krévs ett okat matt av tillsyn. Det fanns mycket klagomal och avvikelser under 2016 men det
har varit farre under 2017.

Revisionen bedémer att fragan kring ndmndens styrning av dldreomsorgen &r en vasentlig
fraga i ansvarsbedémningen foér 2017 och har darfér beslutat att sammanstalla hur namnden
har hanterat klagomal mot extern producent och vilka beslut som fattats med anledning av
detta.

1.2. Syfte och revisionsfragor

Syftet ar att bedéma om namnden agerat i tillracklig omfattning utifran de avvikelser som
konstaterats.

Syftet har konkretiserats i foljande revisionsfragor:

» Vilka undersékningar och uppféljningar har gjorts under 2017?
» Vilken analys har ndmnden gjort mot bakgrund av den information som inhdmtats?
» Vilka atgarder har vidtagits och vilka resultat kan ses av dessa?

1.3. Genomférande

Granskningen grundas pa intervjuer och dokumentstudier (se bilaga 1). Intervjuer har skett
med socialchef och avdelningschef fér avdelningen for utveckling och administration.
Samtliga intervjuade har beretts tillfalle att sakgranska rapporten. Granskningen &r genomférd
februari 2018- mars 2018.
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1.4. Revisionskriterier

Beddmningsgrunderna for granskningen utgérs av:

» Socialtjanstlagen
» Namndens mal och riktlinjer
»  Avtal med entreprenérer
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2. lakttagelser

Attendo AB

Attendo tog i mars 2016 ver verksamhetsdriften av hemtjénst i ordinart boende i Lomma
kommun frén Férenade Care. Avtalet avser perioden 2016-03-01- 2019-02-28 med mdjlighet
till 6msesidig féridngning i upp till 2+2 ar. Attendos strategi var att ta 6ver verksamheten och
driva den pa ett liknande satt som tidigare, vilket gjorde att dvertagandet av verksamheten
fungerade bra. | intervju framférs det att dialogen mellan socialférvaltningen och Attendo
anses fungera bra och att det fors en 6ppen diskussion kring de brister som finns i
verksamheten.

Frisunda Omsorg AB

Frésunda évertog verksamheten av fyra sérskilda boenden fran Férenade Care:
Jonasgarden, Strandéngsgatan, Vega och Orion i Lomma kommun. Samtliga sarskilda
boenden Gvertogs samtidigt i mars 2016. Avtalen avser perioden 2016-03-01- 2019-02-28
med mojlighet till Smsesidig fériéngning i upp till 2+2 &r. Vid intervju framkommer det att
Overtagandet av verksamheten blev mer problematiskt fér Fréosunda. Det framférs att detta till
stor del berodde pa att Frésunda langt innan de évertog verksamheten informerade
davarande personal om de férandringar som planerades. Fér anstillda pa de s#rskilda
boenden som skulle évertas av Frésunda skapades det en oro och missnéje redan innan
féretaget tog dver. Personalen pa verksamheterna har ritt att lamna besked om de vill ha
kvar sin tjénst till i princip dagen innan ett nytt féretag tar éver. D& en negativ bild redan hade
skapats bland anstillda innan Frésunda tog Gver, resulterade detta i att manga, framféralit
chefer, valde att lamna sina tjdnster. Det blev ddrmed en mer problematisk start fér Frosunda
ach en utmaning att rekrytera nya chefer. De intervjuade upplever att detta till stor del
forklarar varfér verksamheten, fér framféralit Frésunda, blev s& pass bristfillig till en bérjan.
Férvaltningen och Frésunda for i dagslaget en 8ppen dialog om de brister som finns och ar
vél medvetna om vikten av att skapa stabilitet i verksamheten. Vid granskningstillfaliet
uppger socialférvaltningen att samtliga chefsposter hos utférarna ar tillsatta.

I tabell 1 presenteras en sammanstalining av de beslut, atgarder, uppféljningar, analyser,
och undersékningar som genomforts under 2017 i tidsfélid. En mer detaljerad beskrivning
avseende respektive omrade presenteras i den efterféljande texten.
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Tabell 1

Avtal upprattades

Attendo

2015-07-06

Frosunda

2015-07-06

Socialndmnden

Avtalsuppféljning 1

2017-05-24

2017-05-24

Krav pa atgardsplan

2017-06-08

2017-06-08

Inkommen atgardsplan 1

2017-06-27

2017-06-29

Uppdrag till socialférvaltningen att utreda
arbetet kring namndens halso- och
sjukansvar avseende HSL-organisationen,
samarbetet med Frésunda Omsorg AB och
Attendo AB.

2017-11-07 § 68

Socialnamnden ger i uppdrag till férvaltningen
att utreda matsituationen avseende matens
kvalitet samt upplevelse i sarskilt och ordinart
boende

2017-10-03 § 55

Socialférvaltningen har i skrivelse presenterat
resultatet av utredningen med féreslagna
forbattringsatgarder

2017-12-09

Avtalsuppfdljning 2

2017-12-13

2017-12-13

Socialnamnden uppdrar &t férvaltningen att
utarbeta en handlingsplan utifran de i
utredningen redovisade forbattringsatgarder

2017-12-19 § 78

Inkommen atgardsplan 2

2018-01-15

2018-01-15

6 méten under

8 moten under

Samradsmoten 2017 2017
Avvikelserad Avvikelserad
ska anordnas ska anordnas

. minst fyra minst fyra
Avvikelserad ganger/ar i ganger/ar i
varje varje
verksamhet verksamhet

Patientsakerhetsberattelse 2017

Datum framgar ej




2.1. Undersdkningar och uppféljningar under 2017

Vid intervju framkom det att 2017 ars avtalsuppféljningar har varit mer omfattande an
tidigare. | avtalsuppféljningen uppger férvaltningen att de tittat pa situationen i detaljniva och
har exempelvis granskat samtliga brukares genomférandeplaner. En avtalsuppféljining har
erhallits for Attendo daterad 2017-05-24 och fér Frésunda daterad 2017-05-24. | respektive
uppféljning har socialférvaltningen utvarderat féljande omraden:

Bemanning och kompetens
Arbetsklader och fotolegitimation
Genomférandeplan

Information

Véardeskapande forhallningssatt
Samverkan

Kontaktman

Arbetsledning

Livsmedel och livsmedelshantering
Dokumentation

Introduktion

Maltider och maltidssituation
Nyckelhantering

Hantering av privata medel

YV V VY ¥ v ¥Y Y vYvY VY VY VYvYVYY

| avtalsuppféljningarna har utfallet fér respektive utvarderingsomrade specificerats.

Ett dokument avseende krav pa atgardsplan efter avtalsuppféljning 2017 har upprattats av
avdelningschefen fér avdelningen utveckling och administration fér Attendo daterad 2017-06-
08 och for Frosunda daterad 2017-06-08. | dokumenten specificeras det att bada utférare
efter avtalsuppféljning under bérjan av 2017 ska uppratta en atgardsplan avseende
bemanning och kompetens, arbetsklader och fotolegitimation, genomférandeplan och
dokumentation. Detta &r omraden som utvérderades som bristfalliga vid avtalsuppféljningen.
Respektive utférare inkom med atgardsplaner innan specificerat sista datum 2017-06-30. |
tilhandahalina atgardsplaner star omrade/vad, problem, kommentar och &tgérd specificerat.
Vidare star det nér respektive atgard ska vara slutférd och vem som &r ansvarig fér att
sakerstalla att atgarden fullféljs.

En ytterligare avtalsuppfdljning har genomférts fér Attendo daterad 2017-12-13 och for
Frésunda daterad 2017-12-13 avseende de brister som patalades i féregédende
avtalsuppféljning. | uppféljningen framgar det att det kvarstar brister inom omradena
bemanning och kompetens, genomférandeplan och dokumentation fér Attendo. Det kvarstar
fortfarande brister avseende bemanning och kompetens, dokumentation och nyckelhantering
for Frésunda. Respektive utfdrare har darfor uppréattat en ny atgardsplan fér de brister som
kvarstod. Frosunda har uppréttat en atgardsplan daterad 2018-01-15. Attendos atgardsplan
ar inte daterad men det framgar av mejlkorrspondens mellan kommunen och utféraren att
den skickades 6ver 2018-01-15.

Vad géller bristerna i bemanning och kompetens framfér socialférvaltningen att detta till stor
del handlar om att det i avtalen star specificerat att minst 80 % av omvardnadspersonalen
med tillsvidareanstallning eller med tidsbegransad anstéllning éverstigande 3 manader, ska
ha omvardnadsutbildning pa gymnasieniva. Det framgar ocksa i den senaste
avtalsuppféljningen att andelen omvardnadspersonal med omvardnadsutbildning pa
gymnasieniva understiger den nivan som anges i avtalet. Fér Attendos del kvarstar dessa
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brister i framférallt kommundelen Lomma och fér Frésunda rér detta tva boenden. Det
framfdrs vid intervju att i dagsldget ligger nivan som lagst runt 75 % hos de verksamheter
som inte nar upp till kravet. Specificerat krav i avtalet upplevs problematiskt da det finns flera
anstéllida som har lang erfarenhet inom varden med béttre kompetens men som inte
uppfyller det specifika kravet omvardnadsutbildning pa gymnasieniva. Socialchefen ser heller
inget egenvarde av att flytta runt personal fér saken skull, fér att pa sa satt pa alla enheter
uppfylla kravet om 80 %.

Forvaltningen uppger att information om den [6pande utvecklingen inom de externa
utférarnas verksamhet under lang tid var en stdende punkt vid socialndmndens
sammantraden. Verksamhetsledningarna vid Frosunda respektive Attendo har dartill deltagit
vid ndmndsammantréden for redovisning av sérskilda handlingsplaner och |8pande arbete.

Ett ytterligare uppféljningsinstrument uppges vara manadsvisa samradsméten. P4 métena
deltar bade forvaltningen och utférarna. Granskarna har erhallit protokoll fran 14 méten
under 2017. Sex méten med Attendo och atta med Frésunda. P& samradsmétena
diskuteras gemensamma fragor, rutiner, uppféljiningar och eventuella nya lagstiftningar som
kan paverka verksamheten.

Vite

Utdver de krav pa atgardsplaner som foljt av resultaten vid avtalsuppféljningarna, har
férvaltningen tillstéllt utférarna krav p& atgardsplan vid brister i utférandet i enskilda
brukardrenden. Granskarna har erhallit ett avidentifierat exempel.

| avtalen med Attendo respektive Frosunda star det att "om utféraren inte atgérdar fel och
brister i enlighet med vad som fbljer av uppréttad atgardsplan och paminneise hdrom eller
tidplan till féljd av péavisade kvalitetsbrister, r bestéllaren beréttigad tilf vite per fel och brist
med ett belopp motsvarande 25 procent av ett (1) prishasbelopp, enligt vid tidpunkten fér
felets/bristens uppkomst géllande prisbasbelopp, enfigt lagen (1962:381) om allmén
férsékring. Vite utgar for varje pabdrjad vecka som felet/bristen kvarstar’. Vite per varje
pabdérjad vecka uppgar till ca 11 000 kr.

Vid intervju framkommer det att férvaltningen har inlett vite i 3-4 enskilda drenden, ett for
Attendo och 2-3 for Frésunda. | en process for Frosunda ledde detta till att ett vite
utfardades.

2.2. Ansvarig ndmnds styrning

Socialndmnden beslutade 2017-11-07 § 68 att ge socialférvaltningen i uppdrag till att utreda
arbetet kring ndmndens hélso- och sjukvardsansvar avseende HSL-organisationen,
samarbetet med Frésunda Omseorg AB och Attendo AB, samt redovisa risker och
atgardsforslag. | socialndmndens protokall 2017-12-29 § 78 framgar det att ndmnden har
tagit del av genomftird utredning. Syftet med utredningen &r att fa ett historiskt perspektiv till
hur &ldreomsorgen ser ut idag och hitta férbattringsomraden. Utgangspunkten for
utredningen var att hitta brister i och forklaringar till arbetssatt och darigenom forbéttra
kvaliteten i dldreomsorgen. Detta med bakgrund av att dldreomsorgen under en langre
period fatt lAga betyg fran néarstaende och brukare. Utredningen genomférdes genom 17
djupintervjuer med personer som har eller har haft inflytande och insyn i aldreomsorgen.
Genom utredningen har 29 férbattringsatgérder identifierats inom omradena; invanarna,
avtal, ledning, medarbetare, brukare och narstaende. | samband med granskningstillfallet har
férvaltningen foljt upp férbattringsomradena och specificerat vad som har pabdrjats. Atgérder
har pabérjats for 12 av de 29 identifierade férbattringsomradena. Férbattringsatgérderna
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presenteras i detalj i bilaga 2. | de fall en atgard har pabdrjat finns det specificerat under
respektive forbattringsomrade.

En patientséakerhetsberattelse for 2017 har upprattats dar férvaltningen har féljt upp hur
patientsdkerhetsarbetet har bedrivits samt vilja atgarder som genomférts fér 6kad
patientsakerhet. Patientsakerhetsberattelsen innehaller dartill en analys och
sammanstalining av klagomal och avvikelser och bakomliggande orsaker. Med utgangpunkt
av resultatet av patientsakerhetsuppféljningen har évergripande mal och strategier
specificerats for nastkommande ar.

2.3. Vidtagna atgérder och resultat dirav

Till foljd av genomférd uppfélining av avvikelser och synpunkter och klagomal som inkommit
har namnden vidtagit ett flertal atgarder. Bland annat har anskaffning och implementering av
digitalt verktyg fér signering och utférda halso- och sjukvardsinsatser genomférts. Dartill har
lakemedelskap med digital nyckel inforskaffats fér att 6ka patientsdkerheten. Vidare har
socialnamnden 2017-10-03 § 55 gett i uppdrag till forvaltningen att utreda matsituationen
avseende matens kvalitet samt upplevelse i sarskilt och ordinart boende. Vid
granskningstilifallet finns det ingen genomférd utredning. Darutéver uppger
socialférvaltningen att de gjort en 6versyn och utarbetat Iampliga rutiner.

Vi har erhallit 20 olika rutiner som rér aldreomsorgens arbete. Rutinen fér avvikelserad
reviderades 2017-03-13. | rutinen specificeras det vilka som &r deltagare i avvikelseradet;
entreprendrens representant, enhetschef fér myndighetsutévning vard och omsorg & LSS,
omradeschefer inom enheten fér rehabilitering halsa, vard och omsorg, medicinskt ansvarig
sjukskdterska och kvalitetsstrateg. | rutinen star det specificerat att:

Varje inkommen avvikelse hanteras i respektive verksamhet utifran géllande rutin och kraver
skyndsam hantering. Respektive chef har infor avvikelseradet férberett sig genom en analys
av sin verksamhets inkomna avvikelser sedan féregaende period. Avvikelseradet syftar
frémst till att ovanstaende team utifran ett 6vergripande perspektiv ska identifiera eventuella
systemfel och arbeta analyserande och utvecklande kring avvikelserna. Varje enhet ansvarar
for kunskapsdéverforing till sin personal genom att avvikelser finns som en staende punkt vid
lampligt méte. Avvikelserad ska anordnas minst fyra ganger/ar i varje verksamhet.
Arsagendan planeras gemensamt i bérjan av aret.

Under varje méte med avvikelseradet ska féljande punkter gas igenom:

Genomgang av féregaende minnesanteckningar.

Genomgang av statistik gallande de senaste manadernas HSL-avvikelser.
Genomgang av statistik géllande de senaste manadernas SolL-avvikelser.
Behdvs évergripande atgarder for att férhindra upprepning?

Genomgang av inkomna klagomal.

Genomgang av pagaende utredningar eller anmainingar till IVO.

¥V Yy v ¥y v v

| samband med granskningen har vi erhallit ett exempel pa minnesanteckningar pa
avvikelserad fran respektive utférare. Varje punkt har avhandlats i granskade protokoll.

Utéver avtalsuppféljningar och uppféljningarna av atgardsplanerna uppger férvaltningen att
de I6pande fljer de avvikelser som rapporteras i samtliga verksamheter, bade egenregi och
externt drivna och savél avseende socialtjanst-, halso- och sjukvards som LSS-insatser.
Rapporterade avvikelser behandlas av den berérda utféraren genom analys och atgérd.
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Avvikelserna avhandlas dértill, utifran ett systematiskt och aggregerat perspektiv, dven vid
utférarnas gemensamma avvikelserad. Dartill uppger socialférvaltningen att de [6pande
behandlar de synpunkter och klagomal som inkommer till férvaltningen. Férvaltningen
uppger aven att uppféljningen av rapporterade avvikelser respektive inkomna synpunkter och
klagomal, ocksa ligger till grund for férvaltningens bedémning om behov av sarskild tilisyn i
verksamheten.

Ett problem som lyfts vid intervju &r att synpunkter och klagomél géllande hemtjanst och
sarskilt boende ofta kommer direkt till socialchefen eller kommunstyrelsens ordférande. Har
finns det ett behov att &ndra det nuvarande ménstret sa att synpunkten kan hanteras av
verksamheterna direkt och inte behdver ga via socialchefen. Vidare hanteras en synpunkt
oftast som en avvikelse vilket inte anses optimalt. Det pagéar darfor ett utvecklingsarbete pa
férvaltning dar man vill digitalisera och systematisera all hantering av synpunkter, klagomal
och avvikelser. | systemet ska det vara mdjligt att fylla i om det avser en avvikelse eller
synpunkt. Detta for att undvika dubbelarbete. Vid synpunkter skulle det ddrmed endast
behdvas dokumenteras vad det vidtagits for atgard.
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3. Sammanfattande bedémning

Var sammanfattande bedémning &r att socialnamnden har vidtagit en rad atgarder for att
sakerstalla entreprenaderna bedriver dldreomsorg pa ett &ndamalsenligt satt. Vi bedémer att
namnden har agerat i tillrdcklig omfattning utifran de avvikelser som konstaterats. Det ar
ocksa var bedémning att den dokumentation som genomférts &r tillrécklig.

Utifran granskningsresultatet rekommenderar vi socialnamnden att:

» Fortsatt félja upp de privata utférarnas kvalité och avtalsenlighet.
> Att arbeta kvalitativt med synpunkter fran brukare och anhériga.

Lomma den 12 mars 2018

Malin Lundberg Johanna Edlund
EY EY
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Bilaga 1: Kéllférteckning

Intervjuade funktioner:

»  Socialchef
»  Avdelningschef for avdelningen utveckling och administration

Bilaga 2: Utredning dldreomsorgen - Férbéttringsatgérder

Invanarna:

» Utvardering av den férebyggande verksamheten
» Forbéattra kommunikationen om &ldreomsorgen i kommunen
o |januari antogs en ny mycket mer utvecklad kommunikationsplan fér
namnden.
» Forbattra medborgardialogen
o Den 13 februari genomférdes Seniorpanelen, som ar ett forum for
medborgardialog. Detta arbete kommer att fortsétta
Avtal:

Oka bestéallarkompetensen
Forbattra dvertagande-/6verlamningsprocessen
Forbattra och systematisera uppféljningen av avtalen
o Gors inom ramen fér pagaende framtagande av uppféljningsplan.
» Forbattra uppféljningen av férvaltningens egna verksamheter
o Pabdrjad, och en uppféljningsplan &r under framtagande.
Definiera "God kvalitet”
» Efterstrava langre avtalsperioder
o Avtalet med Frésunda forlangdes, vilket motverkade ytterligare en kort
avtalstid. Avtalet med Attendo avslutades for att tas hem i egen regi.
» Utreda vidare HSL-teamens optimala organisationstillhérighet
Starka teamarbetet mellan olika utférare

Ledning:

» Forbattra samarbetet med verksamhetscheferna hos utférarna ytterligare
o Da alla verksamhetschefer ar pa plats och métesforum finns pa alla
stallen, sa fungerar detta nu.
» Oversyn av arbetssatt for framtagande av rutiner
o En viktig del av detta &r att lyssna in och ta in synpunkter fran utférarna vid
andring av rutiner, vilket redan &r forbattrat.
» Oka kompetensen hos férvaltningens medarbetare om utférarna och deras
koncept och arbetssatt

Medarbetare:

»  Oka fértroendet for utforarna
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Forbattra samordningen med rutin fér upprattande av genomférandeplanen och
uppféljningen av densamma

o Inom ramen fér pAgaende framtagande av uppféljningsplan
Oversyn av rutinen fér teamsamarbetet

o rutinen har reviderats, men nu aterstar arbetet med efterlevnaden.
Fértydliga rollen som omvardnadsansvarig sjukskéterska

o Uppdragsbeskrivning &r framtagen och &r ute pa remiss hos chefer innan

distribuering och implementering.

Skapa samsyn med utférarna om kommunens utbildningsinsatser for
underskoéterskorna
Sakerstalla de arliga, individuella uppféljningarna av genomférandeplanerna av
bistandsbedémarna
Fortydliga bistandshandlaggarens roll
Definiera innehallet i de insatser som bistandshandldggarna beviljar
Skapa samsyn mellan myndigheten och utférarna om innehallet i de insatserna
som bistandshandlaggarna beviljar

Brukare och nirstaende:

|

Forbattra informationen till brukare och narstaende om vad de kan férvéanta sig av
den beviljade insatsen

Undersoka nya satt att mata kvalitet utifran ett brukar- och narstdendeperspektiv
Brukardialog i analysen och framtagandet av handlingsplaner utifran Oppna

jamférelser

o Gors inom ramen fér pagaende framtagande av uppféljningsplan.
Undersoka férutsattningarna for att géra en gemensam utbildningsinsats for att
forbattra det professionella samtalet hos de medarbetare som méter brukaren och
dess narstaende
Fortydliga klagomals- och synpunktshanteringen

o Paborjad och en kravspec. &r pa gang till IT-avdelningen.

Planera fér bra mottagande av nya brukare i verksamheterna och sarskilt beakta
detta vid uppstarter av nya avdelningar
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