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Oslo, 22. Mars 2010.

Horing: Utkast til tilsynsveileder for hjemmebaserte tjenester i Oslo
Oslo fylkesforening av Norsk Pensjonistforbund har utarbeidet et utkast til

Tilsynsveileder for politisk oppnevnte tilsynsutvalg for hiemmebaserte
tjenester.

Utkastet er vedlagt dette hgringsbrevet. Veilederen er utarbeidet iht. til
kvalitetskrav som er hjemiet i instruks vedtatt Oslo Bystyre 30.1.2008. Videre
inneholder veilederen referanser og informasjon om alle vedtak som gjort av
Bystyret og andre om hjemmebaserte tjenester, samt korte orienteringer om
hva de ulike vedtakene innebarer for den som mottar tjenestene..

Vi har tidligere utarbeidet en Tilsynsveileder for sykehjem (se
www.pensjonistforbundet.no/oslo) som Sykehjemsetaten i Oslo har anbefalt
bydelene & bruke for sine politiske oppnevnte tilsynsutvalg. Tilsynsveilederen
omtaler ogsa krav som kan stilles. Det har vist seg at veilederen har vakt
interesse ogsa blant byens eldre og deres pargrende, som et hjelpemiddel for
dem til & orientere seg om tilsynsutvalgenes rolle og oppgaver.

Vi mener det er meget viktig at Tilsynsveilederen for hiemmebaserte tjenester
er korrekt og palitelig i sin veiledning. Vedlagte utkast til veileder sendes derfor
til hgring hos Oslo kommune og andre institusjoner og organer i Oslo. Vi ber
Dem vennligst om a gjennomga veilederen og gi oss tilbakemelding innen 20.
mai. Vi vil da foreta ngdvendige justeringer av veilederen fgr den blir spredd i
stgrre antall.
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Oslo Fylkesforening av Norsk Pensjonistforbund
HORINGSUTKAST

Tilsynsveileder for hjemmebaserte tjenester
En veileder for politiske oppnevnte tilsynsutvalg i Oslo.

Oslo Fylkesforening av Norsk Pensjonistforbund, har
utarbeidet denne tilsynsveilederen som inneholder:

o En oversikt over tilsynsutvalgets roller og oppgaver og
det regelverk, instrukser og andre bestemmelser som
ligger til grunn for tilsynsutvalgets virksomhet.

o Metoder og verktoy for planlegging og gjennomfering av
tilsynsarbeidet.

o Informasjon til brukere, parerende, ansatte og andre
interesserte om krav til hjemmebaserte tjenester.

Tilsynsveilederen er delt i tre deler

Del 1 ~ Kort sammendrag av roller og oppgaver for
tilsynsutvalg for hjemmebaserte tjenester slik de er beskrevet
i del 2

Del 2 - Orientering i 10 kapitler om roller og oppgaver til
tilsynsutvalg for hjemmebaserte tjenester, herunder regler,
reglementer, forskrifter og bystyrevedtak m.m.

Del 3 — Vedlegg med instrukser, skjemaer osv.

Tilsynsveilederen er utarbeidet
av
Kristin Borg, Knut Elgsaas, Elenor Holter, Knut Riis,
Helga Stromme og Eva Zandjani




Del 1

Sammendrag av del 2 om

Roller og oppgaver
for
Tilsynsutvalg for hjemmebaserte tjenester

Tilsynsutvalget er et saksforberedende organ for bydelsutvalget
(BU) og er en komité i henhold til kommuneloven § 10.

Kap. 1 — INNLEDNING

1.1 - Instruks for politisk oppnevnte tilsynsutvalg
Instruksen er vedtatt av Oslo bystyre 30.1.2008 (vedlegg 1 og 4)

Instruksen gir i hovedsak rammer og retningslinjer for kontroll, tilsyn og rapportering.

"Tilsynsutvalgene skal fere kontroll og tilsyn med hvordan
hjemmebaserte tjenester faktisk virker. Tilsynsutvalgene skal
rapportere avvik dersom tjenesten ikke er i samsvar med krav
fastsatt av staten eller kommunen i lov, forskrift, instruks eller
lignende. Utvalgene skal ogsa papeke forhold som kan
bedres.” (Instruksens pkt 1)

Tilsynet er et frivillig tilbud til enhver bruker iht. instruksen for
tilsynsutvalg:

“Det er opp til hver enkelt bruker, eventuelt i samrad med
pargrende/ hjelpeverge a ta kontakt med tilsynsutvalget.
Brukeren avgjer hvordan kommunikasjonen skal forega; i
form av hjemmebesok eller gjennom skriftlig eller muntlig
kommunikasjon.” (Instruksens pkt. 6)




1.2 — Hva omfatter hjemmebaserte tjenester
o Hjemmesykepleie,
Hjemmehijelp,
Altmuligmannstjeneste,
Ergoterapi, fysioterapi, i enkelte bydeler ogsa fotpleie,
Avlastningstiltak og nabohjelp,
Dagsenter utenom institusjon (avlastningstiltak).

O 00O0O0

Bestillerkontoret / seknadskontoret er en del av hjemmetjenesten.

| tillegg til den ordinzere hjemmehjelp og hjiemmesykepleie, er hjemmetjenesten i
noen bydeler organisert i team rettet mot spesielle malgrupper og knyttet til
boliger med fellesareal. .

Kap. 2 - KRAVENE TIL HHEMMEBASERTE TJENESTER

2.1 - Verdigrunnlaget for hjemmebaserte tjeneste

(Utdrag av kvalitetskrav vedtatt av bystyret i Oslo 21.4.1999. sak 204. Se
vediegg 4.)

Den enkelte som mottar pleie og omsorgstjenester eller praktisk bistand i eget hjem,
skal oppleve trygghet, forutsigbarhet og bli mgtt med respekt. Medbestemmelse i
utformingen av tjenesten skal sikre at de grunnleggende behov ivaretas med
utgangspunkt i den enkeltes egenverd og livsfarsel og med sensitivitet for etnisk
bakgrunn og livssyn.

- Ved henvendelse til bydelen med melding om behov for hjelp skal det opprettes
kontakt med sa@ker innen en uke, dog umiddelbart ved akutte behov.

- Bydelen skal, med utgangspunkt i behovsmelding/sgknad serge for at
forstegangsvurdering foretas av en eller flere personer med tilstrekkelig kompetanse
til & gjere en helhetlig vurdering av sgkerens behov.

- Seker skal tas med pa rad ved utforming av tjenestetilbudet. Ved tildeling av
tienester skal det foreligge skriftlige vedtak som beskriver tjenestens omfang og
innhold.

- Alle vedtak skal begrunnes, og det skal opplyses om klageadgang, samt hvor og
innen hvilken frist klagen skal sendes. Sgker skal fa hjelp til & utforme sin klage
dersom det er behov for det.

- Vedtak om hjemmetjenester skal vurderes nar behovene endres, minimum hver
sjette maned.

- Tjenestetilbudet skal tilpasses den enkelte bruker og det skal gis tilbud om at
tienestetilbudet konkretiseres i en individuell omsorgsplan. (jfr. byradsak 58/98)
Medbestemmelse skal sikres ved at den enkelte er delaktig i utformingen av egen
omsorgsplan. Planen skal giennomgas og eventuelt justeres hver 6. maned.




- Brukeren skal motta tilstrekkelig informasjon om muligheter og begrensninger
innenfor tienestene til at hun/han kan delta aktivt i utformingen av eget tjenestetilbud.
Den enkelte skal dessuten i skriftlig form gjeres kient med Oslo kommunes
kvalitetskrav til tienesten, og hvilke klageinstanser som finnes. @vrig skriftlig og
muntlig informasjon skal tilpasses den enkeltes behov.

- Alle brukere skal ha en egen kontaktperson, som ogsa er kontaktperson for evt.
parerende/verge/hjelpeverge. Det skal foreligge skriftlig informasjon om hvem som er
kontaktperson og eventuelt ansvarlig sykepleier for den enkelte, samt informasjon om
hvor bruker kan henvende seg dersom det oppstar akutt behov for hjelp.

- Omsorgsplanen kan utformes pa ulike mater, avhengig av brukerens hjelpebehov.
Planen skal som et minimum inneholde hvordan de grunnleggende behov skal
ivaretas. Veiledende retningslinjer for individuelle omsorgsplaner fra Sosial- og
helsedepartementet legges til grunn.

- Antallet personer som yter hjelp i brukerens hjem skal begrenses mest mulig, dog
slik at personalets kompetanse samsvarer med brukerens behov for ulike tjenester.

- Alt personell som kommer hjem til brukere skal baere tydelig identitetskort.

- Tienestene skal tilrettelegges slik at brukeren gis mulighet til & opprettholde egen
normal dggnrytme.

2.2 — Krav fastsatt av staten

Krav iht. statlige forskrifter om:
- Kvalitet i pleie og omsorgstjenestene (vedlegg 2)

Denne forskriften gjelder pleie og omsorg i institusjon og i hjemmet uavhengig av om
tienesten ytes av kommunalt eller privat ansatte.

Forskriften fastsetter at kommunen skal ha et system av skriftlige prosedyrer som
sikrer at formalet med forskriften blir oppfylt. Det skal ogsa opplyses om betaling og
egenandeler der slikt inngar i tienesten.

- Om internkontroll i sosial- og helsetjenesten (vedlegg 3)

Internkontroll er definert som systematiske tiltak som skal sikre at
virksomheten innen sosial- og helsetjenesten planlegger, organiserer og
utfarer sine tjenester i samsvar med lov.




Kap. 3 — KONTROLL MED AT STATLIGE OG KOMMUNALE
KRAV TIL HHEMMEBASERTE TJENESTER BLIR OPPFYLT

Ihht. bystyrevedtak 1.3.2006 skal Byradet fra 2006 sgrge for & gjennomfare
kvalitetsmalinger for hjiemmebaserte tjenester i alle bydeler slik at samme system
brukes uavhengig av om det er kommunen eller private som er aktgrer.

Kvalitetsrevisjonen skal omfatte kontroll med at det foreligger et tilfredsstillende
internkontrolisystem, kontroll med bestillerkontorene i bydelene og med de
kommunale organer eller private firmaer som utfarer tjenestene.

Brukerundersgkelsene bgr suppleres med dybdeintervjuer, brukerallmater og andre
metoder. Opplysninger fra paragrende og ansatte skal ogsa innhentes.

Kap. 4 — TILSYNSUTVALGENES KONTROLL OG
OPPFQOLGING AV HUEMMEBASERTE TJENESTER

Serviceerkleeringer (vedlegg 6) og yrkesetiske retningslinjer (vedlegg 7) skal finnes i
alle bydeler for alle deler av tjenestene. Det er en viktig oppgave for tilsynsutvalgene
hvert ar & folge opp om leftene i serviceerklzeringene blir innfridd.
Brukerundersgkelser og kvalitetsmalinger er et viktig grunnlag for tilsynsutvalgenes
arbeid.

Tilsynsutvalgenes egne kontroller og oppfelging av tjienestene omfatter bl.a.
brukeralimgter, mater pa tjienestestedene, mgter med tillitsvaligte og besak hos
brukerne.

Tilsynsutvalgene bar invitere brukere av hjemmebaserte tjienester til minst ett arlig
alimgte. Pargrende er velkomne. Pargrende bar spesielt inviteres nar brukerne ikke
kan delta, for eksempel p.g.a. demens.

Tilsynet er et frivillig tilbud for brukerne av tjenestene i henhold til instruksen for
tilsynsutvalg.

Dette betyr ikke at et tilsynsutvalg bare skal vente pa at en bruker eller pargrende
henvender seg til utvalget. Invitasjon til brukerallmate er et eksempel pa at utvaiget
kan ta initiativ til & f4 neermere kontakt med brukerne.

Besgk hjemme hos brukere vil ogsa veere en nyttig form for kontakt mellom brukere
og tilsynsutvalg. Utvalget ma selvfelgelig sparre pa forhand om det er i orden at
utvalget eller en eller to medlemmer av utvalget kommer pa besgk. Brukere som det
kan veaere aktuelt & besgke hjiemme er personer som er enslige og som ikke har
mulighet til & delta pa brukerallmater.

Referater fra allmgter og meater pa tjenestestedene bar oversendes bydelsutvalget
sammen med tilsynsutvalgets kommentarer og eventuelle forslag til tiltak.

Kap. 5 - OPPFILGING AV KRAV | STATLIGE
FORSKRIFTER OG KRAV | KOMMUNALE VEDTAK

Kravene i forskrift om internkontrollsystemer i hjemmebaserte tjenester er det mest
hensiktsmessig at felges opp av en instans som er tillagt ansvaret for kommunal
kvalitetsrevisjon av slike tjenester og Kommunerevisjonen.




Kravene i forskrift om kvalitet og kravene i bystyrevedtaket om kvalitet i
hjemmetjenesten ber falges opp av bade av tilsynsutvalgene og den kommunale
kvalitetsrevisjonen.

| vedlegg 5 er det eksempler pa sparsmal tilsynsutvalg kan stille under mgter med
brukere og meter pa bestillerkontor og tienestesteder. | etterfalgende avsnitt er noen
av disse spgrsmalene gjengitt.

Eksempler pa spersmal som tilsynsutvalget kan stille ved invitasjon til
besok hjemme hos brukeren

1.1 Hvis bruker tillater, kan tilsynsutvalget be om a fa se vedtak om tjenestetilbud.
1.2 (IjEr t’))rukeren forneyd med tilbudet og hvis ikke, hva kan gjeres for a forbedre
et
1.3  Beerer alle som kommer for a hjelpe, synlige identitetskort?
- Eksempler pa spersmal ved besgk pa bestillerkontor/ sgknadskontor
2.1 Oppfyller kontoret bystyrets krav til svartid pa seknader?
Hvordan sikrer kontoret at bystyrets krav om helhetlig vurdering er oppfyit?
Hvordan sikres brukermedvirkning?
Gis det tilbud om individuell omsorgsplan?
Hva er kontorets definisjon av tilstrekkelig renhold?
Hva gjor kontoret for at brukeren skal sikres deltakelse i sosialt liv og
aktiviteter?
2.2 Gjennomgang av statistikker og oversikt over sgknad om tjenester —
innvilgede og avslatt.
2.3  Hvor mange klager er innkommet og hva gjaldt klagene?
2.4  Hvordan ivaretas behovet for tekniske hjelpemidier og tilrettelegging av bolig?
2.5 Har kontoret forslag til endringer i rutiner og tjienester?
- Eksempler pa spersmal ved besgk i kontor eller base for hjemmebaserte
tienester
3.1 Hvordan felger kontoret opp gjennomfgringen av vedtak om om tjenester til
den enkelte bruker?
3.2  Hvordan kontrolleres bruken av identitetskort?
3.3 Personalsituasjonen: Tilsynsutvalget kan be om en oversikt over antall ansatte
i ulike kategorier: vikarer, sykemeldte, ubesatte stillinger m. m.
3.4  Hvordan rapporterer kontoret endringer i brukerens tilstand eller behov, jf.

omsorgsplan til bestillerkontoret eller sgknadskontoret.




Kap. 6 —- HENVENDELSER OG KLAGER

"Tilsynsutvalget skal ta imot alle henvendelser fra alle som kontakter utvalget
vedrgrende forhold for brukeren og forhold ved hjemmetjenesten.”

"Tilsynsutvalgene skal gi brukeren tilbakemelding pa henvendelser sa snart som
mulig, senest innen 6 uker. Tilbakemeldingen skal vise hvordan oppfalgingen av
henvendelsen skal handteres og en tidsramme for dette. Oppfelgingen av
henvendelsen skal senest seftes i verk innen 7 uker fra henvendelsen er gjort fra
brukeren.”

"Tilsynsutvalgene skal fgre postjournal over alle henvendelser de mottar.”
Instruksen vedtatt av Oslo bystyre 30.1.2008 (vedlegg 1)

Klager og klagenemnder
"Tilsynsutvalget skal ikke behandle ordinsere formelle klager.”
"Instruksen vedtatt av Oslo bystyre 30.1.2008 (vedlegg 1)

Alle bydeler har en tverrpolitisk lokal klagenemnd oppnevnt av bydelsutvalget. Den
lokale klagenemnda behandler klager pa avslag om ikke innvilget plass pa sykehjem
eller at sgknad om hjemmebaserte tjenester er avslatt eller ikke innvilget i tilstrekkelig
grad. Dersom den lokale klagenemnda omgjer vedtaket, loser saken seg pa den
maten. Hvis ikke kan sgkeren klage videre til fylkesmannen som har det endelige
avgjarelsen.

Kap. 7 - OPPLARING AV MEDLEMMER | TILSYNSUTVALG

I instruksen for tilsynsutvalg heter det at:

"Ved begynnelsen av hver bystyreperiode igangsettes opplaering av nye medlemmer
av tilsynsutvalg. Opplaeringen er obligatorisk.”

Kap. 8 - PLAN FOR OPPFQOLGING AV
TILSYNSUTVALGETS VIRKSOMHET

Etter at tilsynsutvalget er oppnevnt og har fatt den nedvendige oppleering, ber
utvalget utarbeide en plan for sin virksomhet. Det kan for eksempel vaere en arsplan
der utvalget bl.a. bestemmer hvilke mgter som skal avholdes med tjenestestedene,
brukerallmater og interne mater i utvalget.

Kap. 9 — INFORMASJON OM TILSYNSUTVALGETS
VIRKSOMHET

Informasjon om utvalget ber foreligge pa bydelens eller kommunens nettsider. Det
ber videre utarbeides en brosjyre som hver bruker og hver sgker om




hjemmetjenester far. | tillegg ber ansatte i hjiemmetjenestene fa en egen brosjyre
som mer detaljert redegjer for utvalgets oppgaver. Det er ogsa viktig at nyansatte i
hjemmetjenestene sa raskt som mulig far informasjon om tilsynsutvalget.

Det er enskelig at lokalbefolkningen i en bydel er orientert om tilsynsutvalgenes
virksomhet for eksempel i en annonse i bydelens lokalavis.

Kap. 10 - RAPPORTERING FRA TILSYNSUTVALGET

I Instruksen for tilsynsutvalg for hjemmebaserte tienester gis i pkt. 8 bestemmelser
om utvalgets rapportering til bydelsutvalg og bydelsadministrasjon:

"Tilsynsutvalget skal etter avtale rapportere til bydelsutvalget og
bydelsadministrasjonen. | rapporten skal det eventuelt papekes og gis anmerkninger
om forhold som bgr endres. Tilsynsrapportene til bydelsutvalget skal vaere offentlige,
og anonymiserte dersom de inneholder taushetsbelagte opplysninger.”

Det er naturlig at utvalget rapporterer om meter utvalget har holdt, for eksempel
brukeralimgter, mater pa tienestesteder eller besgk hos brukere. Det kan vaere
praktisk & rapportere samlet fra gjennomfaringen av flere mgter av samme art.

| tillegg til & gi merknader om forhold som ber endres eller forbedres, kan selvfglgelig
utvalget ogsa trekke fram rutiner og praksis som fungerer godt og som kan vaere et
eksempel til etterfalgelse for andre deler av de hjemmebaserte tjenester i en bydel.

Kap. 11 - ELDREOMBUD

| 2007 ble det opprettet et eget eldreombud i Oslo.

Eldreombudet arbeider for at alle eldre i Oslo kommune skal fa de helse- og
velferdstjenestene de har behov for. Ved 3 ivareta de eldres interesser og
rettsikkerhet, arbeider Eldreombudet ogsa for & bedre kvaliteten pa disse tjenestene.
Konkret kan Eldreombudet gi informasjon om eldre/pargrendes rettigheter til helse-
og velferdstjenester bl. hjemmebaserte tjenester, bistd med & videreformidle
sparsmal eller klage til rett instans, bistd med & fremme saker eller lgse konflikter,
samt gi rad og veiledning.

Eldreombudet pa nett:
www.ombudet.no/eldre.php
E-post: post@ombudet.no




Del 2. ORIENTERING I TI KAPITLER OM
OPPGAVER FOR TILSYNSUTVALG FOR
HJEMMEBASERTE TJENESTER

(REGLER, REGLEMENTER, FORSKRIFTER,
BYSTYREVEDTAK MED MER.

1. Innledning

Oppgavene til tilsynsutvalg for hjemmebaserte tjenester fremgar av instruksen for
slike utvalg som ble vedtatt i bystyret 30.1.2008. Se vedlegg 1

| punkt 1. Formal heter det:

Tilsynsutvalgene skal fere kontroll og tilsyn med hvordan hjemmebaserte tjenester
faktisk virker. Tilsynsutvalgene skal rapportere awvik dersom tienesten ikke er i
samsvar med Krav fastsatt av staten eller Oslo kommune i lov, forskrift, instruks eller
lignende. Utvalgene skal videre papeke forhold som kan bedres.

De gvrige punkter i instruksen gir i hovedsak rammer og retningslinjer for utvalgenes
arbeid med kontroll, tilsyn og rapportering.

| henhold til punkt 2. Virkeomrade kan hjemmebaserte tjenester omfatte:
Hjemmesykepleie, hiemmehjelp, altmuligmannstjeneste, ergoterapi, fysioterapi,
aviastningstiltak og nabohjelp.

| enkelte bydeler inngar ogsa fotpleie i de hjemmebaserte tjienestene. Dagsenter
utenfor institusjon er et eksempel pa aviastningstiltak innenfor de hjemmebaserte
tienestene.

I tillegg til den ordinzere hjemmehjelp og hjemmesykepleie, er hjemmetjenesten i
noen bydeler organisert i team rettet mot spesielle malgrupper og knyttet til boliger
med fellesareal.

Bestillerkontoret eller sgsknadskontoret er en del av hjemmetjenesten.

Rapporten "Gjennomgang av bydelenes hjemmetjenester” utarbeidet av Asplan Viak
7.7.2009 for byradsavdeling for velferd og sosiale tjenester, gir en god oversikt over
ulike former for organisering og tilrettelegging av hjemmebaserte tjenester i bydeler i
Oslo.

For at tilsynsutvalgene skal fare kontroll og tilsyn med hvordan hjemmebaserte
tienester faktisk virker, ma de ha kunnskap og opplysninger om disse tjenestene og
de krav som stilles til dem. | avsnitt 2 gis en oversikt over statlige og kommunale krav
til-hjemmebaserte tjenester.

2. Kravene til hjemmebaserte tjenester
20 Kravilover

Statlige krav til hjemmebaserte tjenester er fastlagt i to lover med forskrifter,
sosialtjenesteloven og lov om helsetjenesten i kommunene

Formalet med sosialtienesteloven er:




a) & fremme gkonomisk og sosial trygghet, & bedre levevilkarene for
vaskeligstilte, 8 bidra til okt likeverd og likestilling og forebygge sosiale
problemer

b) bidra til at en enkelte far mulighet til & leve og bo selvstendig og til & ha en
aktiv og meningsfylt tilveerelse i fellesskap med andre

Kapittel 4 i denne loven regulerer pleie- og omsorgstjenestene.

Den fastslar at de som ikke kan dra omsorg for seg selv, eller som er helt avhengig

av praktisk eller personlig hjelp for & greie dagliglivets gjgremal, har krav pa hjelp.

Kommunene skal bl.a. sgrge for:

a) praktisk bistand og oppleering, herunder brukerstyrt personlig assistanse, til
dem som har et seerlig hjelpebehov pa grunn av sykdom, funksjonshemming,
alder eller av andre arsaker.

b) avlastningstiltak for personer og familier som har et saerlig tyngende
omsorgsarbeid.

| henhold til lov om helsetjenesten i kommunene har enhver rett til nedvendig
helsehjelp i den kommune der han eller hun bor eller midlertidig oppholder seg.

Helsetjenesten skal gi den som saker eller trenger helsehjelp de opplysninger
vedkommende trenger for & ivareta sin rett.

2.1. Krav fastsatt av staten
a. Forskrift om kvalitet i pleie- og omsorgstjenestene for tienesteyting. Se vedlegg 2.

Formalet med forskriften er a sikre at personer som mottar pleie- og
omsorgstjenester etter kommunehelseloven og sosialtienesteloven far ivaretatt sine
grunnleggende behov med respekt for det enkelte menneskets
selvbestemmelsesrett, egenverd og livsfarsel.

Denne forskriften gjelder pleie og omsorg i institusjon og i hjemmet uavhengig om
tienesten ytes av kommunailt eller privat ansatte.

Forskriften fastsetter at kommunen skal ha et system av skriftlige prosedyrer som
sikrer at formalet med forskriften blir oppfyit.

b. Forskrift om internkontroll i sosial- og helsetienesten. Se vedleqgqg 3.

Formalet med denne forskriften er a bidra til faglig forsvarlige sosial- og
helsetjenester, og at sosial- og helselovgivningen oppfylles gjennom krav til
systematisk styring og kontinuerlig forbedringsarbeid i tienestene.

Internkontroll er definert som systematiske tiltak som skal sikre at virksomheter innen
sosial- og helsetjenesten planlegger, organiserer og utferer sine aktiviteter i samsvar
med krav i lov.

Det innebaerer bl.a. a:

- sgrge for at arbeidstakerne har tilstrekkelig kunnskap og ferdigheter innenfor det
aktuelle fagfelt,
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- gjgre bruk av erfaringer fra pasienter/tienestemottakere og pargrende til forbedring
av virksomheten.

2.2 Krav fastsatt av Oslo kommune
Krav til innhold i hjemmetjenesten. Vedtatt av bystyret 21.4.1999. sak 204. Se
vedlegg 4.

Kravene er spesifisert i 14 punkter.

3. Kontroll med at statlige og kommunale krav til hjemmebaserte tjenester blir
oppfylt

Kommunene har i henhold til statlig forskrift ansvaret for & kontrollere at kravene til
hjemmebaserte tjenester blir oppfylt.

Bystyret traff 1.3.2006 fglgende vedtak:

1. Det gjennomfares érlige kvalitetsmalinger ved hjemmetjenestene i alle bydeler
som fremstilt i denne saken.

2. Byradet gjennomfarer en hensiktsmessig organisering av kvalitetsmalingene slik at
samme system kan gjennomferes og brukes uavhengig om driften utferes av
kommunen eller av andre aktarer.

3. Kvalitetsmalingssystemet iverksettes fra 2006.

4. Kvalitetsrevisjonen skal omfatte kontroll med at det foreligger et tilfredsstillende
internkontrollsystem, kontroll med bestillerkontorene i bydelene og med de
kommunale organer eller private firmaer som utfgrer tienestene.

5. Brukerundersgkelser bgr suppleres med andre typer av undersokelser som
dybdeintervjuer, brukerallmgter/paneler og andre metoder.

6. | forbindelse med kvalitetsmaling i hiemmetjenesten innhentes opplysninger fra
pargrende og ansatte.

Helse og velferdsetaten

Helse og velferdsetaten har gjennomfart brukerundersekelser i hjemmetjenesten i
alle bydeler i 2006, 2007, 2008 og 2009. Undersgkelsene omfatter hjiemmesykepleie
og praktisk bistand.

Helse- og velferdsetaten gjennomfarte i 2008 en kvalitetsmaling i hjiemmetjenesten
med registrering av objektive indikatorer.

Etaten foretok hasten 2009 kontroller av internkontrolisystemene i hjemmetjenesten
og bestillerkontor/sgknadskontorer.

Det er ikke opplysninger fra etaten om det er gjennomfert dybdeintervjuer,
brukerallmeater/paneler eller brukt andre metoder som kan supplere
brukerundersgkelsene.

( Tilsynsutvalget for hjemmetjenesten i b ydel Dstensjo har giennomfart flere
brukerallmgter.)
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Kommunerevisjonen
Kommunerevisjonen har perioden 2004-2008 utgitt felgende rapporter om
forvaltningsrevisjon i hjemmetjenesten:

7/2008 : Kjgp av hjemmehjelpstjenester fra private leveranderer — anskaffelse,
kontroll og tilrettelegging.

156/07: Leveranse og journalfgring i hjiemmesykepleien.
21/04: Serviceerklaeringer i hjemmetjenesten i bydel Bjerke.
15/04: Styringsinformasjon i hiemmetjenesten i bydel Sagene.

4. Tilsynsutvalgenes kontroll og oppfelging av hjemmebaserte tjenester
4.1 Serviceerkleeringer og yrkesetiske retningslinjer

Alle bydeler skal ha serviceerklzeringer for sin hjemmetjeneste. Det bar foreligge slike
erklzeringer for bestillerkontoret, hjemmehjelpstjenesten, hjemmesykepleien og ergo-
fysioterapi.

Det bar ogsa foreligge en egen brosjyre som redegjer for ansvar og oppgaver til
tilsynsutvalget for hjemmebaserte tjenester og som inneholder navn, adresser,
telefonnummer og e-postadresser til medlemmer av utvalget.

Alle bydeler skal ha yrkesetiske retningslinjer for det personell som arbeider innenfor
hjemmetjenesten enten de er kommunalt ansatte eller privat ansatte. Disse
retningslinjene ber foreligge i de "handbgker” som alle ansatte i hiemmetjenesten har
og ber ogsa vaere innarbeidet i bydelens serviceerklaeringer.

Serviceerklaeringene er et viktig virkemiddel i kommunikasjonen med brukere av
hjemmetjenesten. Den skal bl.a fortelle hva den enkelte tjeneste omfatter, hva
brukeren kan forvente av utfererne av tjenesten og hva som forventes av brukeren.
Bydelen ber ha uttrykt klare mal for hvilke resultater som gnskes oppnadd med
serviceerklaeringer, mal som kan etterpraves. Serviceerklaeringer ber derfor
utarbeides eller revideres i samarbeid med tilsynsutvalg for hjembaserte tjenester.
Utkast til nye eller reviderte erklzeringer kan legges fram for brukerallmeoter, se 4.4.a.

| vedlegg 6 er det gitt et eksempel pa en serviceerklaering for hjemmesykepleie i
bydel Bjerke og en serviceerkleering for bestillerkontoret i bydel Vestre Aker.
Vedlegg 7 viser de yrkesetiske retningslinjene for hjelpepleiere og omsorgsarbeidere
pa Manglerudhjemmet.

En viktig oppgave for tilsynsutvalget for hjemmebaserte tjenester er a folge opp arlig
om de lgfter som gis i serviceerkleeringene blir innfridd. Dette kan gjgres bl.a ved
gjennomgang av brukerundersgkelser, kvalitetsmalinger og revisjonsrapporter, se
42.

Utvalget ber ogsa jevnlig vurdere serviceerkleeringene og eventuelt foresla endringer.
Dersom bydelens serviceerklzeringer ikke har serviceerklzeringer for enkelte deler av
sin hjemmetjeneste eller erkleeringene ikke er blitt oppdatert, ber tilsynsutvalget
anmode bydelsutvalget om a vedta at bydelsadministrasjonen utarbeider nye og
reviderte serviceerkleeringer i samarbeid med tilsynsutvalget.
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4.2 Brukerundersgkelser, kvalitetsmalinger og revisjonsrapporter

Disse rapportene er et viktig grunnlag for tilsynsutvalgenes arbeid i den enkelte
bydel. Alle tilsynsutvalg ber fa rapportene tilsendt sa snart de foreligger. Utvalgene
bar ha et mate med tjenestestedene der rapportene giennomgas med spersmal og
kommentarer. Det vil for eksempel veere naturlig & be om naermere forklaringer pa
arsaken til sterre avvik i negativ retning. Enkelte bydeler ligger kanskje meget godt
an i positiv retning. Da vil det vaere naturlig a sperre hva de gjer for & oppna gode
resultater.

Referat fra slike mater med utvalgets forslag til eventuelle tiltak sammen med
administrasjonens kommentarer bgr oversendes bydelsutvalget.

4.3 Statistikk, budsijett og regnskap

Et annet viktig grunnlag for tilsynsutvalgenes arbeid er statistikk og regnskap og
budsjett for de funksjonsomrader som utvalgene ferer tilsyn med. Det vil gi grunnlag
for oppfalging av egen bydel og sammenlikninger med andre bydeler. | vedlegg 10 er
det eksempler p3a slik informasjon.

4.4 Tilsynsutvalgenes egne kontroller og oppfglging av tienestene

I tillegg til de undersegkelser av hjemmebaserte tjenester som foretas av Helse- og
velferdsetaten, Kommunerevisjonen og andre offentlige instanser, ber
tilsynsutvalgene gjennomfare egne kontroller og oppfaelginger av hjiemmebaserte
tienester.

Det er naturlig a ta utgangspunkt i bystyrevedtaket om kvalitetsmalinger i
hjemmetjenesten der det papekes at brukerundersgkelser ber suppleres med andre
typer av undersgkelser som dybdeintervjuer, brukeralimgater/paneler og andre
metoder. | forbindelse med kvalitetsmaling i hjiemmetjenesten ber det ogsa innhentes
opplysninger fra pargrende og ansatte.

a. Brukerallmgater

Tilsynsutvalgene ber invitere brukere av hjemmebaserte tienester til minst et arlig
alimgte. | en del tilfelle kan ikke brukere delta. Pararende ber derfor ogsa inviteres
nar en bruker ikke kan delta.

| bydeler med mange brukere bar brukergruppen deles opp slik at det blir et
passende antall deltakere pa hvert mgte. | bydel @stensje med 1948 brukere av
hjemmesykepleie og praktisk bistand i 2008, ble det avholdt mater med brukere fra
tre omrader i bydelen. Det var ca 35-70 deltakere pa hvert mote.

Pa matet orienterte tilsynsutvalget om sin virksomhet. Representanter fra
hjemmebaserte tjenester i bydelen orienterte om aktuelle saker fra sin virksomhet, og
brukerne stilte spgrsmal og kom med kommentarer.

Disse motene oppleves som svaert nyttige av alle parter; brukere, tilsynsutvalg og
administrasjon.

Referater fra slike mater bgr sendes til bydelsutvalget.

b. Mater pa tienestestedene

Tilsynsutvalget ber ha minst ett arlig mate pa tienestestedene, bl.a. bestillerkontoret
og basene for hjemmesykepleie og hjemmehjelp/praktisk bistand. Utvalget ber ogsa
ha et arlig mate med noen av de private leverandarene av hjemmebaserte tjenester.
Tema pa slike meter kan veere resultater fra brukerundersgkelser og
kvalitetsmalinger, jfr. pkt 6.1. Utvalgene ber fa en orientering om arbeidsoppgaver,

13




rutiner og eventuelle problemer man har pa tjienestestedene. Referater fra slike
meter ber sendes til bydelsutvalget.

c. Mater med tillitsvalgte :

Tilsynsutvalget ber ha et arlig mate med de tillitsvalgte for ansatte i hjiemmebaserte
tienester.

Det vil veere den korrekte maten for et tilsynsutvalg & innhente opplysninger fra
ansatte, jfr. bystyrevedtak. Referater fra slike mgter bgr sendes til bydelsutvalget.

d. Oppfelging og kontroll av ergo-fysioterapitienester og andre hjemmebaserte
tienester

| henhold ti instruksen for tilsynsutvalg omfatter hjemmebaserte tjenesterogsa
altmuligmannstjeneste, ergoterapi, fysioterapi, avlastningstiltak og nabohjelp.
Brukerundersgkelsene og kvalitetsmalingene av hjemmebaserte tjenester omfatter til
na bare hjemmesykepleie og hjemmehjelp/praktisk bistand. De avrige
hjemmebaserte tjenestene har ikke blitt undersgkt pd samme maten.
Tilsynsutvalgene bar derfor legge vekt pa a innhente opplysninger om disse
tienestene fra brukere, pargrende, administrasjon og tjenesteytere og leveranderer.
Mange brukere av slike tjenester kan ogsa vaere brukere av hjemmesykepleie
og/eller hiemmehjelp/praktisk bistand. Det kan likevel vaere hensiktsmessig a ha
egne allmgter for brukere av ergo-fysioterapitjenester.

Tilsynsutvalget bar ha egne mater med bydelsadministrasjonen om disse tjenestene.
Det bar ogsa avholdes mater med tjenesteytere og leveranderer og eventuelt
tillitsvalgte.

Referater fra slike mgter bgr sendes til bydelsutvalget.

e. Besgk hos brukere

Tilsynet er et frivillig tilbud for brukerne av tjenestene i henhold til instruksen for
tilsynsutvalg. Det vises til pkt. 6 i instruksen:

"Det er opp til hver enkelt bruker, eventuelt i samrad med parorende/ hjelpeverge & ta
kontakt med tilsynsutvalget. Brukeren avgjer hvordan kommunikasjonen skal forega;
i form av hiemmebeswk eller giennom skriftlig/ muntlig kommunikasjon.”

Dette betyr ikke at et tilsynsutvalg bare skal vente pa at en bruker eller pargrende
henvender seg til utvalget. Invitasjon til brukerallmgte er et eksempel pa at utvalget
tar initiativ til &4 fa nsermere kontakt med brukerne.

Besgk hjemme hos brukere vil ogsa veaere en nyttig form for kontakt mellom brukere
og tilsynsutvalg. Utvalget ma selvfalgelig sparre pa forhand om det er i orden at
utvalget eller en eller to medlemmer av utvalget kommer pa besgk. Brukere som det
kan vaere aktuelt & besgke hjemme er personer som er enslige og som ikke har
mulighet til & delta pa brukerallimater.

Rent praktisk kan det ordnes ved at en hjemmehjelp eller hiemmesykepleier har med
et brev til brukeren fra utvalget der det opplyses om hensikten med besgket og hvilke
sparsmal utvalget vil ta opp med brukeren. For gvrig vises til pkt. 6 i instruksen:
"Tilsynsutvalget kan be bydelsadministrasjonen om & henvende seg til brukere med
forespersel om de er villige til & motta tilsyn.”

Det ber utarbeides rapport til bydelsutvalget om det generelle inntrykk og erfaring
utvalget har fatt etter flere mater med brukere. Dersom utvalget finner at det er
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forhold hos den enkelte bruker som ikke er tilfredsstillende, bar dette tas opp med
administrasjonen i bydelene og eventuelt rapporteres til bydelsutvalget som en sak
pa B-kart, dvs. som en sak som er unntatt offentlighet.

5. Oppfalging av krav i statlige forskrifter og krav i kommunale vedtak

Det er mest hensiktsmessig at kravene i forskrift om internkontrollsystemer i
hjemmebaserte tjenester falges opp av en instans som er tillagt ansvaret for
kommunal kvalitetsrevisjon av slike tjenester og Kommunerevisjonen.

Kravene i forskrift om kvalitet og kravene i bystyrevedtaket 21.4.1999 om kvalitet i
hjemmetjenesten ber felges opp av bade av tilsynsutvalgene og den kommunale
kvalitetsrevisjonen. | vedlegg 5 er det eksempler pa spersmal tilsynsutvalgene kan
stille under mgtene pa bestillerkontor og tienestesteder og mater med de enkelte
brukere.

6. Henvendelser og klager

a. Generell bestemmelse

Instruksens pkt 5 fastlegger hvordan utvalget skal behandle henvendelser til utvalget.
"Tilsynsutvalgene skal ta imot henvendelser fra alle som kontakter utvalget
vedrerende forhold for brukere og forhold ved hjemmetjenesten.”

b. Henvendelse som gjelder en bruker av hjiemmebaserte tienester

Instruksen understreker at dersom en bruker henvender seg til utvalget, skriftlig eller
muntlig, skal vedkommende fa tilbakemelding sa& snart som mulig, og senest innen 6
uker. Det stilles ogsa krav om oppfelging av henvendelsen.

"Tilsynsutvalgene skal gi brukeren tilbakemelding pa henvendelsen s& snart som
mulig, senest innen 6 uker. Tilbakemeldingen skal vise til hvordan oppfelging av
henvendelsen skal handteres og en tidsramme for dette. Oppfalging av
henvendelsen skal senest seftes i verk 7 uker fra henvendelsen er gjort fra brukeren.”

Selv om det i instruksen bare er nevnt bruker av hjemmebaserte tjenester, er det
naturlig at alle henvendelser til utvalget som gjelder en bruker enten det er fra
brukeren selv, fra pargrende eller andre nasrstdende personer blir behandlet i
samsvar med instruksen. Hvilken form en eventuell oppfalging skal fa, ber som regel
droftes med administrasjonen i bydelen.

Pensjonistforbundets utvalg for tilsynsveilederen mener at tilbakemelding til brukeren
normalt bar gis senest etter 2 uker. | ferietid kan det bli problemer med a holde en
slik svarfrist. Brukerne ber derfor informeres om at dersom de ensker et svar senest
innen 2 uker mé henvendelsen sendes via bestillerkontor/bydelsadministrasjon.

c. Postjournal eller register over henvendelser

Instruksen bestemmer at: "Tilsynsutvalgene farer postiournal over alle henvendelser
de mottar.”

De fleste henvendelser et utvalg far vil veere muntlige. Det er mest hensiktsmessig at
utvalgets leder farer en oversikt over henvendelsene til utvalget, muntlige og
skriftlige, med opplysninger om datoer, kort redegjerelse for henvendelsen,
tilbakemeldingen og oppfelgingen.
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d. Klager
Instruksen bestemmer at: "Tilsynsutvalgene skal ikke behandle ordinsere/ formelle

klagesaker. ”

Klager over vedtak i bestillerkontor/sgknadskontor og andre skriftlige formelle klager,
behandles ikke av tilsynsutvaiget, men av bydelens klagenemnd. Tilsynsutvalget skal
gi vedkommende som klager beskjed om at en slik klage ma sendes til det ansvarlige
tienestested i bydelen. Dersom vedkommende som klager ikke er kjent med hvilket
tienestested som klagen skal sendes {il, bar tilsynsutvalget bistd med a finne rett
adresse.

e. Andre henvendelser

"Dersom tilsynsutvalget mottar henvendelser som faller utenfor utvalgets
arbeidsomrade, skal utvalget skriftlig bekrefte overfor avsender at henvendelse er
mottatt og straks oversende denne til bydelsadministrasjonen - eller annen rett
instans for gvrig - for behandling.”

7. Opplaering av mediemmer i tilsynsutvalg

For & kunne utfere sine oppgaver pa en tilfredsstillende mate er det nedvendig at
medlemmene av utvalget har god kunnskap om de lover, regler, retningslinjer og
vedtak som gjelder for hiemmebaserte tjenester. De ma ogsa kjenne godt til ulike
mater tilsyn kan gjennomferes pa og hvordan utvalget bar rapportere om sin
virksomhet.

Et tilsynsutvalg for hjemmebaserte tjenester vil som regel ha en funksjonstid pa 4 ar.
Det pleier a bli oppnevnt hesten etter et kommunevalg/bydelsvalg. Sa snart utvalget
er oppnevnt bgr medlemmene fa tilbud om ngdvendig oppleering.

| instruksen heter det at

"Ved begynnelsen av hver bystyreperiode igangsettes oppleering av nye medlemmer
av tilsynsutvalg. Opplaeringen er obligatorisk.”

8. Plan for gjennomfering av tilsynsoppgavene

Kontroll- og tilsynsoppgavene som er beskrevet under avsnitt 4 og 5 kan synes
omfattende og krevende. Etter at tilsynsutvalget er oppnevnt og har fatt den
nedvendige oppleering ber derfor utvalget utarbeide en plan for sin virksomhet. Det
kan for eksempel vaere en arsplan der utvalget bl.a. bestemmer hvilke mater som
skal avholdes med tjenestestedene, brukerallmgter og interne meater i utvalget. En
realistisk plan forutsetter at utvalget prioriterer ngye de kontroller og tilsyn som bor
utferes. Alt kan ikke dekkes i lgpet av et ar. Men i lapet av en 4-arsperiode bor et
tilsynsutvalg ha utfert de fleste av de kontrollene som er omtalt i veiledningen.

Det forste aret etter at et nytt tilsynsutvalg er oppnevnt av bydelsutvalget kan for
eksempel omfatte felgende aktiviteter:

- Oppleering og innfaring i ansvar og oppgaver for tilsynsutvalg for hjembaserte
tienester.

- Mgate(r) med ledere av bestillingskontor og enheter i hjiemmetjenesten der det bl.a.
gis orientering om serviceerkiaeringene, de siste brukerundersgkelsene og
kvalitetsmalingene i hjemmetjenesten, planer og budsjetter.

- Brukeralimater

- Mgter pa tienestestedene
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9. Informasjon om tilsynsutvalgenes virksomhet

En forutsetning for at et tilsynsutvalg for hjemmebaserte tienester kan utfare sine
oppgaver i samsvar med sin instruks er at brukere av tjenestene og de som arbeider
der er godt kjent med det ansvar og de oppgaver utvalget skal ivareta. Informasjon
om utvalget ber foreligge pa bydelens eller kommunens nettsider. Det ber videre
utarbeides en brosjyre som hver bruker av hjemmetjenestene far. | tillegg ber ansatte
i hiemmetjenestene fa en egen brosjyre som mer detaljert redegjer for utvalgets
oppgaver. Det er ogsa viktig at nyansatte i hjiemmetjenestene sa raskt som mulig far
informasjon om tilsynsutvalget.

Det er viktig at lokalbefolkningen i en bydel eller kommune er orientert om
tilsynsutvalgenes virksomhet. | vedlegg 8 er et eksempel pa en annonse som
tilsynsutvalget i bydel Frogner har hatt i bydelens lokalavis.

10. Rapporter fra tilsynsutvaiget

a. Ordinzere rapporter

| Instruksen for tilsynsutvalg for hjemmebaserte tienester gis i pkt. 8 bestemmelser
om utvalgets rapportering til bydelsutvalg og bydelsadministrasjon.

"Tilsynsutvalget skal etter avtale rapportere til bydelsutvalget og
bydelsadministrasjonen. | rapporten skal det eventuelt pdpekes og gis anmerkninger
om forhold som ber endres. Tilsynsrapportene til bydelsutvalget skal vaere offentlige,
og anonymiserte dersom de inneholder taushetsbelagte opplysninger.”

Det er naturlig at utvalget rapporterer om meter utvalget har holdt for eksempel
brukerallmgter, mater pa tienestesteder eller besgk hos brukere. Det kan veaere
praktisk & rapportere samlet fra gjiennomfaringen av flere mgter av samme art. | en
storre bydel vil det vaere hensikismessig ha brukerallmeater forskjellig steder i
bydelen. | vedlegg 8 er det eksempler pa slike rapporter fra tilsynsutvaig.

I tillegg til & gi merknader om forhold som bgr endres eller forbedres, kan selvfglgelig
utvalget ogsa trekke fram rutiner og praksis som fungerer godt og som kan vaere et
eksempel til etterfolgelse for andre deler av de hjemmebaserte tjienester i en bydel.
I enkelte tilfelle kan et tilsynsutvalg bli kjent med forhold som er av en slik art at
rapporten ma inneholde taushetsbelagte opplysninger som ber gjgres kjent for
bydelsutvalg og bydelsadministrasjon. Slike rapporter ma merkes med ”Unntatt
offentlighet” samt referanse til den paragraf i offentlighetsloven som hjemler
unntaket, vanligvis offentlighetslovens § 5.a.

b. Arsrapporter

| instruksen for tilsynsutvalg heter det:

"Tilsynsutvalget skal ved arets utgang levere arsrapport til bydelsutvalget og
bydelens administrasjon. Arsrapporten skal veere offentlig og ikke inneholde
taushetsbelagte opplysninger .”
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Forskrift om kvalitet i pleie- og omsorgstjenestene for
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Forskrift om internkontroll i sosial- og helsetjenesten
Kvalitet og kvalitetsmalinger og omsorgstjenestene
(Bystyresak 204/99)
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hjemmebaserte tjenester

Serviceerkleering for hiemmesykepleien i Bydel Bjerke
Yrkesetiske retningslinjer for hjelpepleiere og
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