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SAMMANFATTNING

[ Sverige 6kar antalet dldre idag och framforallt antalet dldre som bor kvar hemma. Behovet av
en val fungerande hemtjanst blir darfor allt viktigare. Kungilvs kommun dr en kommun som
vaxer i olika tillvixtomraden och dar kostnaderna for dldreomsorgen 6kar. Idag fungerar inte
planeringsprocessen optimalt for hemtjansten i Kungilv och manga olika faktorer paverkar
planeringen. Problemen med planeringen leder i slutindan till att hemtjdnsten erbjuder for 1ag
personalkontinuitet till sina brukare.

Syftet med studien ar att utreda hur kundtillfredsstillelsen hos brukarna i Kungalv kan 6kas
genom hojd personalkontinuitet. Hela hemtjanstens system och dess variationer har utretts fér
att skapa forstaelse for vad som ar grundorsakerna till problemet med den laga
personalkontinuiteten. Hur arbetsorganiseringen, planeringen och hur variationer i resurser och
efterfragan ser ut har kartlagts och analyserats utifran ett tjinsteproduktionsperspektiv.

Datainsamlingen har skett genom framfoérallt kvalitativa intervjuer och rapporterade siffror dver
sjukfranvaron och besoksfordelningen.

De identifierade faktorer som paverkarpersonalkontinuiteten ar sjukanmald personal, hur hog
grundbemanningen ar, programmet TES som anvands som hjalp i planeringsarbetet,
vikarierutiner, variation i efterfragan samt kontaktmannaskap och schema for personalen.
Problemen kan dtgirdas genom att skapa en battre arbetsmiljo for personalen, forbattra
vikarierutiner och genom en processyn integrera kontaktmannaskap och schemaldggning med
planeringsarbetet utifrdn kundbehovet. Aven baskapaciteten och grundbemanningen kan
behdva hojas for att fa en hogre personalkontinuitet.



SUMMARY

The number of elderly people is increasing in Sweden today, and there is a trend to let old
people stay home for as long as possible. The need for a well-functioning home care service is
therefore becoming more important. Kungilvs kommun is an expanding municipality where the
costs of the geriatric care are increasing. The planning process is not working optimally today
and many different factors affect the planning. In particular, the home care service in Kungalv
today is providing deficient staff continuity to its users.

The purpose of this study is to investigate how customer satisfaction can be improved by
increasing staff continuity. The home care service system and its variations have been studied in
order to create an understanding of the root causes of the deficient staff continuity. The work
organization, planning and the fluctuations in resources and demand have been identified and
analyzed from a service management perspective.

Information has been collected primarily through interviews and from reported data concerning
absenteeism and visits distribution.

Absent staff, the base level of permanently employed staff, how the program TES is used in the
planning process, procedures regarding temporary workers, fluctuations in demand, the contact
persons for each client and the staff schedule are identified factors that affect the staff
continuity.

The problems can be managed by creating a satisfying working environment, improving the
procedures regarding temporary workers and creating a customer focused value stream by
integrating the contact persons, the scheduling and the planning process. There may also be a
need to increase the base level of capacity and the base level of permanently employed staff to
achieve improved staff continuity.



BEGREPPSLISTA

PERSONALKONTINUITET: ett métt pa hur manga olika personer som beséker en brukare under
en viss tidsperiod, ju farre personer desto hogre personalkontinuitet.

MEDICINDELEGERING: sKrivs for att ndgon som ar formellt kompetent att ge medicin ska kunna
Overlata ansvaret att ge medicin till en annan person som saknar formell kompetens att utfora
uppgiften. Den som &verlater arbetsuppgiften ansvarar for att personen som far delegeringen
har ratt forutsattningar for att klara av uppgiften.

KONTAKTMAN: en person i personalgruppen som har ett uttalat ansvar for en speciell brukare
ar denne brukares kontaktman.

KONTAKTPERSON: brukarna som kontaktannen har kallas for kontaktpersoner.

BEMANNINGSENHETEN: en egen funktion inom Kungilvs kommun som ansvarar for alla
vikarier i hela kommunens dldreomsorg och skola.

BISTANDSENHETEN: enheten som beviljar hemtjinst och direfter ger vidare uppdraget och
resurser till hemtjansten.

TRESERVA: ett program dér bistdndshandliggare lagger in beviljade besok.
GIS-KARTOR: Geografiska informationssystem med kartor som lansstyrelsen publicerat.

TES OPTIMAL PLANERING: ett program som anvands for planering och effektivisering av de
dagliga insatserna inom hemtjansten. Via en optimeringsmotor gor TES ett schemaforslag
utifran befintliga resurser och vilka besok som skall utforas. TES ar integrerat med Treserva och
kan ta hansyn till flera olika faktorer i optimeringen, exempelvis kontaktmannaskap, kompetens,
restid och personalkontinuitet.

TIMECAREPOOL: ett program dar hemtjinsten ligger in bestillningar om vikarier och som
sedan bemanningsenheten anvander for att tillhandahalla vikarier.

GRUNDBEMANNING: andel av personalen som jobbar som ar fastanstalld.

VAXELVARD: en brukare Kan tillfilligt vistas pd kommunens korttidsbonde pa grund av att
anhoriga som i vanliga fall hjalper till med daglig omsorg behover avlastning eller liknande.



Innehallsforteckning

L INLEDNING .....ococemeeueeeseeesssessssessssessssessssesssssessssessssesssseesssesss st s ssssesss s ss s s sssssssssessssessssssssssessssessssessssenes 1
1.1 BaKEIUNG.coeeieeeeeecereisiseeseeeseesse s sssees s s sesss st s ssse s sas s s s s AR 1
7 PPN 2

80 D0 ) 3 (TP 3
2.1 TidiGAre fOTSKIINE ... iurieereeereeeeeesseesseeseessees s sssees s sssss s s bbb s bbb b R 3
2.2 TjAnsteprodUuKtiONSPEIrSPEKRLIV .. ssssss s ssssss s ssssssssssssssssssssssssssssssssnes 3

2.2.1 TjANSTEPTOAUKELION cevrvuierceectreeereteesseeeeesetsessesssse e ss b ss s sesss bbb e bbb et 3
2.2.2 SYSTEMSYNSALLOT ...cvriureeerirreer s s et s st s s s bbb s s n et 4
2.2.3 OliKa typer AV efterfraZan ... eereereeeseeessessssessssessssessssssssssssssessssesssssssssssssssessssessssesssssssssssssssessasenes 4
2.2.4 OTSAKSANALYS ...veureeseererreeseesseesseesseessesssessse s sssesssesssessseesssssssssssess s sssesssess s sssssssesssnessessssesssessseeens 5
2.2.5 ATDEESIMILJO. v cuririirsrssesesessesessesssse s s s s bbb s 5
2.2.6 PrOCESSPEISPEKRLIV ... cuuieueesreeseeeseeserssenssee s sssesssesssenssessss s sssess s sssees s s ssssssess e ssssssesssesssesens 6
2.2.7 Team 0Ch delaREiGhet ...t s s 7
2.2.8 KapPaCItetSPIANETING .ouceuieureuseenreeseesrereeseeeessesssessessses s ssesss s ssssse s sss s s s ssesss s ssssssssssssssasssssssssssesas 8
B B 0] o <T0) PP 9

K 200 L 0 ) D TP 10
S F00 2 4T PSP 10
T 1 RE= 170 44 L o o PP 11
3.3 PraktiSKt ENOMIOTANGAE ... eereeeeereceeeireeeseesseee e esse s sssess bbb ss s bbb sa s 11

3.3.1 FOrberedelser iNfOr INtEIVIUET ..o eeeeeesseesseersseesessseesseessessssssessssesssesssesssesssessssssssssssesssesssssssseens 11
1 T0 27 4 L= 4 10 U)o PSP 11
3.3.3 DataiNSAIMIINE ..ccuiuueeieecerereereisee et ees s bbb s s R bR 12
TR JR N 0 = PP 12
6 L o ] PP 12
3.5 KIItiK @V METO et ssss s s ss s s ssssssanes 13

4. RESULTAT ... itetseeteeeueessetsssessssessssesssssssssss s ss s ssse s e84 8281888 RS E e 14
4.1 Omradet Centruml i KUNGAIV.. ..o seetsessss s sssess s sssses s s s ssssssssssssssseses 14
4.2 Nuvarande organisering och planering av arbetet........, 15

4.2.1 GrUNADEIMANIINE. ccceurieuseesseersreesseesseesseesssesssessseesssesssesssesssesssessssesssesssessssesssesssasssessssssssssssesssssssesssesssassssssass 15
4.2.2 Planering 0Ch TES ...ttt ss s s ssssse bbb s s aseb b 16
4.2.3 KONtaKtMANNASKAP...c.uceeeereenreesseesseersseessesseesssessessseessesssss s sssssssessssesssesssesssessssesssssssessssssssesssssssassssssass 17

4.2.4 SChEMAIAGENING ...ovuueureeeeereererseeseee e seessesess s ssees e s bbb a bbb s bbbt aes 17



IV A = U (<) o1 15 00 =) o 18

4.2.6 BEMANNINGSENNETEN ..coeureereeereeeseceseeeseesse s ssss s sssess et ssss s ss s s ss s bbb s s s 19
A 53 K] - 10 To K<) 01 U1 <) o PPN 20

4.3. Variationer i resurser 0Ch BeSOK......cssss s 21
B ANALYS....ceeeceeeees et ses s esse e s st s b8R8 RS RS R R 24
5.1 IAdeNtifiering AV OTSAKET ...cciureerieriereesseeeetseise e sssesetsse st s bbb s s s 24
5.2 KategOTiSEIING AV OTSAKET ...cuueeuieuseeseesserssesssesssessssssssssssssssessssesssesssssssessssssssssssssssesssss s sssssssasssssssssssssssssssanes 25
5.3 Designa om systemet for att MinsSKa VariationNer ... ssssssssssssssseees 26
5.3.1 Designa om flodet Utifran KUNAEN.......couueeeemeeessnesssssssssssssessssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssesess 26
5.3.2 JAMNA UL EftEITIAZAN cuuueeerreereereerseessseesseessssessss s ssssss s s sssss s sssssss s ssssssssssens 27
5.3.3 FOTDttra arbDetSIMILON .cuvuuceceereeseeretseesseeecesetsesse st ssss s s s e s s 28
5.3.4 Vikarier 0Ch VIKarierUTINET ... s sssssses 29
5.3.5 Problem Med TES ... e seeeseessessessssesssesssesssees s sssssssesssssssssssesssesssessssssssssssesssssssssseens 29

5.4 HANtIa VATTATIOMNET ..ueueeeseeeeeeseesseesseeseesseesssessseessessssssssesssssssesssessssesssesssesssessssesssesssesssesssssssesssesssessssesssesssesssees 30
6. SLUTSATS OCH REKOMMENDATION .......ocomirmirirsssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssass 32
6.1 Fragestallning 1,2 0Ch 3t ssess s s sesss s sess s ss st ssssessssssssans 32
6.3 FrageStAlINING 5.ttt sttt s s bbb bbb 32
6.4 FrAGESLAIINING B...couveeuieereeereceseeesseeseessesssessss e ssse st s s s bbb bbb 33
LTSI =) 0000000 =3 0T Un o) o PP 33
7. DISKUSSION .....ooiiiiruirssessseissssssssssssesssssssssesssssssssssss s ssss s sesss s s s s 34
8. FORTSATT ARBETE ...t esesesesessessssse st ns s 36

9. REFERENSER ........oo et ss s s s s s 37



1. INLEDNING

1.1 BAKGRUND

Antalet dldre Okar i Sverige idag och framfoérallt antalet dldre som bor kvar hemma. Behovet av
en val fungerande hemtjanst blir darfor allt viktigare och kvalitetskraven hojs standigt. Nya
moijligheter utvecklas ocksa i och med den tekniska utvecklingen. Den kommunala hemtjansten
ar numera konkurrensutsatt enligt Lagen Om Valfrihetssystem (LOV) 2008 vilket leder till
ytterligare hogre krav.

Eveborn et al. (2006) skriver att i och med dagens trend att lata dldre bo kvar hemma sa lange
som mojligt samt att antalet dldre 6kar kravs mer tjanster i hemtjansten och hemsjukvarden. Det
vanligaste idag i Sverige ar att man delar in kommuner i flera distrikt och distriktens
hemsjukvard kan antingen ges av myndigheter eller av en privat leverantor. For att gora
planeringen enklare ar distrikten oftast indelade i mindre underomraden dar brukarna tillhor
ett visst underomrade och personalen arbetar i ett eller flera underomraden.

Planering ar en viktig del i hemtjanstens arbete och syftet med planering ar att skapa ett schema
dar besok tilldelas resurser sa att besoken kan genomfoéras. For planering pa kort sikt ar det tva
saker som ar viktigast, ndmligen allokering av resurser samt schemaldggning och ruttplanering.
Genom linjara programmeringstekniker kan en plan tas fram som sedan maste jamféras med
faktorer som paverkar kundtillfredsstéllelsen i verkligheten. Sddana faktorer kan till exempel
vara personalkontinuitet, foredragna dagar for besok och geografiskt ssmmanhang (Chahed et
al, 2009).

Eveborn et al. (2006) menar att hur bra en planering dr kan avgoras genom en utvirdering
utifran effektivitet och kvalitet. Effektivitet beddms utifran restid och hur val besdken har blivit
fordelade pa resurserna. Kvaliteten innebar hur hog personalkontinuiten ar; ett matt pa hur
manga olika personer som besdker en brukare under en viss tidsperiod. For att 6ka
kundtillfredsstillelsen och underlatta for hogre personalkontinuitet blir brukarna oftast
tilldelade en kontaktman. Tiden for nar besok ska utféras kan antingen anges som ett tidsfonster
eller ett exakt klockslag.

Chahed et al. (2009) skriver att de stdrsta svarigheterna for hemsjukvard ar hur man skulle dela
in vardtagarna/sjukvardspersonalen i olika omraden samt planeringen av de manskliga
resurserna, alltsa sjukskoterskorna.

Tidigare forskning om hemsjukvard beror framforallt hur indelningen i distrikt kan ske och hur
dataprogram som kan hjilpa planeringen har tagits fram. Det finns ingen tidigare kdnd forskning
om tjansteproduktionsperspektiv i hemtjansten och det finns ett behov av forskning om hur
arbetet kan organiseras for att hoja personalkontinuiteten.

Kungilvs kommun med cirka 40000 invanare (Statistiska centralbyran, 2013) dr en kommun
som vaxer i olika tillvixtomraden och kostnaderna for dldreomsorgen 6kar. Kungalvs hemtjanst
har cirka 600 brukare och 200 anstéllda. Totalt utférs mer dn 1000 hemtjanstbesok per dag
under 20000 besokstimmar per manad. Kungélvs kommun har gjort en indelning av kommunen
i atta olika hemtjinstomraden. Ett av Kungélvs atta hemtjanstomraden ar omradet Centrum1, ett
av de centrala omradena dar personalen bade anvander bil och promenerar for att ta sig fram.
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Problem i dagsldget i Kungdlv kommuns hemtjanst ar att planeringsprocessen inte fungerar
optimalt, vilket i gor att hemtjansten i Kungalvs kommun erbjuder for 1ag personalkontinuitet
till sina brukare. Manga olika faktorer paverkar planeringsprocessen och i férlangningen den
laga personalkontinuiteten, till exempel schemaldggning av personalen, variationer i behovet av
hemtjanst samt stora variationer i resurstillgang pa grund av hog sjukfranvaro hos personalen
och olika kompetens hos personalen.

1.2 SYFTE

Syftet med studien &r att utifran ett tjansteproduktionsperspektiv pa systemniva utreda hur
kundtillfredsstallelsen hos brukarna kan 6kas genom hojd personalkontinuitet.

1.3 FRAGESTALLNINGAR

Hela hemtjanstens system och dess variationer méste utredas for att kunna férstd vad som ar
grundorsakerna till problemet med den ldga personalkontinuiteten. Hur planeringsprocessen
gar till och hur variationer i resurser och efterfragan ser ut maste kartlaggas. Kartlaggningen av
hemtjansten kommer goras utifran ett tjansteproduktionsperspektiv och nar orsakerna till
problemet ar identifierade kommer ocksa ldsningar tas fram med hjalp av teorier fran
tjdnsteproduktion. Studien syftar till att beskriva ett samtida fenomen pa djupet och darfor
genomfors den som en fallstudie. En fallstudie beskriver ett specifikt fall och i denna studie har
hemtjanstomradet Centrum1 valts ut for d&ndamalet.

Fragor som ska besvaras:

1. Hur ar arbetet inom hemtjansten Centrum1 organiserat idag?

2. Hur genomfors arbetsplaneringen for narvarande?

3. Hur ser variationer i resurser och besdk ut?

4. Vilka av de variationer som paverkar personalkontinuiteten beror pa systemet och vilka beror
pa yttre omstiandigheter?

5. Hur kan variationer som beror pa systemet designas bort?

6. Hur ska man hantera de variationer som alltid kommer att finnas for att hdja
personalkontinuiteten?



2. TEORI

Teoridelen inleds med ett avsnitt om tidigare forskning rorande personalkontinuitet och om
utveckling av dataprogram for att underlatta planering inom hemsjukvarden. Darefter kommer
en beskrivning av tjansteproduktionsperspektivet.

2.1 TIDIGARE FORSKNING

En hog personalkontinuitet leder till mer trygghet och hogre kvalitet pa varden for de dldre. Hog
personalkontinuitet gor ocksa att det ar lattare for brukarna att paverka hur servicen ska
utforas. Det finns dock de som kan tycka det ar trevligt att fa 1ara kdnna nya personer som
kommer pa besok, och da kan istillet kontinuitet med avseende pa tid och hur insatserna utfors
vara viktigare (SKL & Socialstyrelsen, 2013). Aven Francis och Netten (2004) skriver att
personalkontinuitet ar viktigt for brukarna, dven om det ocksa finns de som tycker det ar trevligt
att fa besok av manga olika.

Det finns flera artiklar som tar upp hur utvecklingen av program som kan hjalpa planeringen i
hemtjansten har gatt till. Bland annat Chahed et al. (2009) skriver om hur optimering av
hemtjanstens planering kan géras genom en kombination av linjar programmering och
villkorsprogrammering. Programmet de tagit fram i studien ska presentera flera olika 16sningar
pa planeringen och sedan kan jobbférdelaren vélja en av planerna. Bes6ksplanen kan sedan
utvarderas utifran tva perspektiv: effektivitet och kvalitet.

Eveborn et al, (2006) skriver att det finns ett stort behov av program som kan forbattra
planeringen och kvaliteten pa service i hemtjdnsten. [ artikeln tar de upp utformningen av ett
program och hur det gick nar detta inférdes i hemsjukvarden Danderyd. Inféorandet av
programmet gav bade en snabb och flexibel planering samt besparingar i form av minskad tid
for planering och kortare transportstrackor. En del faktorer ar kritiska for att programmet ska
fungera som det ska, till exempel att korrekta kartor finns inlagda sa att optimala rutter kan tas
fram.

Aven Pullman och Thompson (2003) tar upp hur en numerisk modell for att underlitta
planeringen pa en skidort har tagits fram. En skidort bestar tillskillnad fran hemtjansten av ett
natverk av tjanster. Ett nitverk innebar att det finns manga olika tjanster inne i ett system och
man vet inte exakt hur kunden valjer att utnyttja de olika tjansterna.

2.2 TJANSTEPRODUKTIONSPERSPEKTIV

Detta kapitel borjar med en kort beskrivning av tjansteproduktion och systemsynséttet, som ar
utgangspunkterna for studien. Darefter presenteras teori om olika typer av efterfragan,
orsaksanalys och arbetsmiljé som underlag for att fraimst kunna besvara fraga 4. For att kunna
besvara fraga 5 tas teorier om processperspektiv och delaktighet hos medarbetare upp. Sist
redogors for teori om kapacitetsplanering och kéteori for att kunna besvara fragestallning 6.

2.2.1 TJANSTEPRODUKTION
En tjdnst innebar att ett varde tillfors till en kund utan att ett fysiskt objekt med ett varde i sig
sjalvt forflyttas. Tjansteproduktion blir allt vanligare i dagens samhdlle, bade genom fler



serviceforetag men dven for att traditionella tillverkningsforetag sysslar med servicetjanster i
hogre grad som komplement till den ordinarie verksamheten (Lind & Skarvad, 2012).

Servicetjanster kan kategoriseras utifran volym och variation i tre olika typer. Den forsta ar
professionella tjanster, vilka innebar tjdnster som i hog grad ar anpassade efter kundens behov
och kunden ar en viktig del i hela processen. Den andra typen ar "service shops” och innebar
tjdnster dar manniskor och utrustning samverkar. Kundkontakt (front office) blandas med
aktiviteter inom foretaget som inte kommer i kontakt med kunden (back office). Den tredje ar
masstjanster och innebar tjdnster med lite kundkontakt for tjdnster som inte ar kundspecifika,
till exempel en mataffar eller en flygplats (Slack, 1998).

2.2.2 SYSTEMSYNSATTET

Ett system kan definieras som en mangd element som hianger samman och bildar en helhet.
Enligt systemsynsattet maste en organisation betraktas utifran en helhetssyn och med hansyn
till alla de olika faktorer som samspelar i organisationen. Hur organisationen samspelar med
omvérlden och vilka moénster av aktiviteter som finns i organisationen kartlaggs och beskrivs.
Ett system kan forklaras utifran vad det har for relation till sin omgivning, vilka
beroendeforhdllanden som finns i systemet, vilka olika delsystem som finns och vilka av dem
som dr viktigast, hur systemet har utvecklats 6ver tid samt hur systemet kan ses pa olika satt
beroende pa vilket perspektiv man utgar ifran. Systemet skiljer sig fran sin omgivning med en sa
kallad systemgrans. Var systemgransen gar bestidms av betraktaren. De flesta system utbyter
saker eller information med sin omgivning och betraktas da som 6ppna system (Bruzelius &
Skarvad, 2009).

Vid brist pa systemtdankande ar det latt att det uppkommer suboptimering i organisationer. Utan
systemtinkande ar det ocksa svart att uppna organisationens évergripande syfte (Bergman &
Klefsjo, 2001).

2.2.3 OLIKA TYPER AV EFTERFRAGAN

Det finns tva typer av variation, dels den normala variationen pa grund av férutsattningar hos
systemet och dels variationer som beror pa speciella omstandigheter. De variationer som beror
pa systemet kan designas bort. Det viktiga ar att forsta systemets egen variation utifran kundens
perspektiv for att kunna skilja verklig efterfragan fran onodig efterfragan. Inom service kommer
det alltid att finnas en variation pa grund av att kunden sjilv dr med och skapar tjansten som
utfors. Det enda sattet att 16sa variationsproblem pa inom service ar att "satta variation pa
linan”. Experter behovs tidigt i kedjan for att minska icke virdekapande aktiviteter (Quist,
2007).

Planering handlar om att forsoka matcha efterfragan och tillgang. Att forsta osakerheter i
tillgang och efterfragan blir viktigt. For att forsta osdkerheter i tillging maste man ta reda pa
exakt vilka resurser det dr som ar osdkra. Andra fragor man bor stélla sig kan vara: vad ar
sannolikheten att en resurs saknas? Hur ofta finns inte tillrackligt med personal? Hur bra ar
informationssystemet pa att sdga nar nagot behdvs och vad som behovs? (Slack, 1998).

Osidkerhet i efterfragan kan se ut pa olika satt. Ibland ar efterfrdgan endast osdker pa lang sikt,
till exempel i en skola. Infor ett nytt lasar maste man veta det kommande arets efterfragan sa att
man kan planera antal klasser och larare. Lararens planering av det dagliga arbetet pa kort sikt
beror diremot inte pa hur manga elever som kommer till skolan den dagen, det dr dnda en klass



som ska ha undervisning. Efterfragan kan ocksa vara osdker pa kort sikt, som till exempel for
fastfood (Slack, 1998).

Dependent demand innebar pa forhand relativ kind efterfragan eller att man vet vilka faktorer
som efterfragan beror pa. Independent demand ar sadan efterfragan som inte alls behover ha
nagot att gora med tidigare efterfragan och man vet inte heller vilka faktorer som paverkar den.
Da far man istallet gissa och har man fel maste man snabbt kunna anpassa sig efter en forandrad
efterfragan (Slack, 1998).

2.2.4 ORSAKSANALYS

Grundorsaksanalys (Root Cause Analysis, RCA) dr en process utformad for utredning och
kategorisering av handelsers bakomliggande orsaker. Hindelser som undersoks kan vara bade
inom sdkerhet, hilsa, miljo, kvalitet, tillforlitlighet eller faktorer som paverkar produktion. Att
forsta varfor en hiandelse intraffat ar nyckeln till att utveckla effektiva atgarder (Rooney &
Heuvel, 2004).

RCA omfattar fyra steg:

1. Datainsamling.

2. Kartlaggning av orsaker.

3. Identifiering av grundorsak.

4. Rekommendation och genomforande av atgarder.

Relationsdiagram ar en metod for att identifiera grundorsaker. Syftet med ett relationsdiagram
ar att identifiera logiska relationer mellan handelser och orsaker i ett komplext system. En
grundorsaksanalys ar bra for forstaelsen av hur olika aspekter hanger samman. Det gor ocksa
att man kan se kopplingarna mellan problemet och eventuella orsaker (Rooney & Heuvel, 2004).

Relationsdiagram ar bra i situationer dar dmnet ar valdigt komplicerat och det finns misstanke
om att problemet som utreds endast ar en effekt av storre bakomliggande problem. Det dr ocksa
bra nér tidsordningen for aktiviteter som genomfors dr avgoérande (Bergman & Klefsjo, 2001).

Nér ett kvalitetsproblem valts ut kan man ga vidare med att férsoka klargora vilka orsaker om
ligger bakom. Detta kan géras med hjalp av ett orsaks-verkan-diagram for att systematiskt reda
ut vilka orsaker som kan finnas till variationerna man iakttagit. Detta gar till sa att man forst gor
en grov indelning av vad som kan tinkas vara orsaker till problemet. Darefter gar man igenom
varje orsak for sig for att ytterligare forfina klassificeringen av orsaker till orsakerna. Malet ar
att orsaks-verkan-diagrammet ska bli mycket "benigt” for att fa grepp om alla orsakssamband
(Bergman & Klefsjo, 2001).

2.2.5 ARBETSMILJ0

Sjukfranvaro ar ett problem pa arbetsplatser som kan leda till bada samre kvalitet och kosta
mycket pengar. Sjukfranvaro behdver inte alltid bero pa sjukdom utan det kan finnas andra
orsaker till att sjukfranvaron dr hég pa en arbetsplats. Enligt Rubenowitz (2004) kan hog
sjukfranvaro vara en effekt av en otillfredsstillande arbetsmiljo pa arbetesplatsen. Missndje med
arbetsmiljon kan bade gélla den fysiska och den psykosociala arbetsmiljon. Andra negativa
effekter kan ocksa komma av en dalig arbetsmiljo, som till exempel olycksfall, 1dg motivation och
lagre produktivitet.



Fem faktorer har storst inverkan pa den psykosociala arbetsmiljon: arbetet ska ge stimulans,
arbetsledningsklimatet ska vara positivt, arbetsgemenskapen ska vara god, det ska finnas
egenkontroll i arbetet samt den fysiska och den psykiska arbetsbelastningen ska vara optimal.
Forskning har visat att sjukfranvaron ar hégre ju simre forhallandena for dessa fem faktorer ar.
Detta beror pa att en dalig arbetsmiljo leder till 1igre engagemang och l1ag arbetstillfredsstillelse
for de anstillda. Aven den fysiska arbetsmiljén ar viktig for att undvika sjukfranvaro hos
personalen och faktorer som kan paverka den ar bland annat ljud, ljus, luft, arbetstider, smuts
och fysisk pafrestning (Rubenowitz, 2004).

Rafnsdottir et al. (2003) skriver ocksa att tidspress pa jobbet leder till att jobbet kinns mentalt
svart och mental utmattning. Aven dalig kommunikation med chefer samt otillfredsstillande
hierarkier pa jobbet leder till mental utmattning. Mental utmattning leder i sin tur till sjukdom.
Att arbeta under sadan tidspress att jobbet kinns mentalt svart och utmattande kan ses som att
det inte rader optimal psykisk arbetsbelastning, som alltsa &ven Rubenowitz (2004) skriver
leder till sjukfranvaro.

Arbetsmiljon brukar pa manga arbetsplatser utvirderas genom en arbetsmiljorond.
Arbetsmiljéronder kan genomféras genom gruppsamtal for att fa en inblick i hur de anstéllda
upplever arbetsmiljon. Gruppsamtalen brukar ledas av ett skyddsombud eller en arbetsledare
och utga fran en checklista dir olika aspekter av arbetsmiljon finns med. Aven forslag pa
losningar kan diskuteras. For att fa ytterligare inblick och mer fullstindig information om hur de
anstallda upplever arbetsmiljon kan det vara nédvandigt att gora en enkdtundersékning for en
systematisk kartldggning. Enkaten bor ta upp flera fragor om de olika faktorerna som paverkar
arbetsmiljon for att fa ett tillforlitligt resultat. Det finns standardiserade beprévade enkdtmallar
som med fordel kan anvindas for detta andamal (Rubenowitz, 2004).

2.2.6 PROCESSPERSPEKTIV

En process kan enligt Bergman & Klefsjo (2001) definieras som "ett ndrverk av aktiviteter som
upprespas i tiden och vars syfte dr att skapa virde dt ndgon intern eller extern kund” (s. 416). En
process har alltid en borjan och ett slut samt en input som genom olika aktiviteter producerar en
output. Manniskor ar en viktig del i processer eftersom personer med olika kompetens
samverkar for att skapa varde. Det finns olika typer av processer, bland annat
funktionsprocesser som verkar inom en viss funktion eller avdelning och kdrnprocesser som ar
de processer som skapar varde for kunden och skir genom flera funktioner i en organisation
(Bergman & Klefsjo, 2001).

Nar de vardeskapande processerna delas upp mellan olika funktioner i organisationer blir syftet
for varje verksamhet otydligt. Horisontell samverkan har kommit som en motreaktion pa den
starka mal-och resultatstyrning dar man delat upp organisationer i avgransande enheter.
Processbaserad verksamhetstyrning innebér att utga fran kunden och skapa en tjanst utifran
kundens behov for att sedan se den vardekapande kedjan som leder fram till tjansten (Quist,
2007).

Att arbeta med processer ar en viktig del i Lean produktion. Nagra av principerna for hur man
ska skapa processer som producerar varde for kund ar att skapa ett flode, 1ata efterfragan styra
flodet samt att jamna ut efterfragan for att fa ett jamnt flode. Ett flode innebér att alla moment i
hela kedjan fran ravara till kund lankas samman. Vantetiden mellan aktiviteter ska vara sa kort
som mojligt och helst ska ingen vantan alls ske i systemet. Férutom att det gar fortare for



information och material att forflytta sig i kedjan gor ett flodesfokus att bade processer och
manniskor lankas samman, vilket leder till att problem kommer upp till ytan. Genom att lata
kunden "dra” fram produkter genom systemet undviker man att bygga lager som déljer problem
och leder till sléseri. For att kunna ha ett kontinuerligt flode krévs att efterfragan inte varierar
for mycket. Genom att jamna ut efterfragan och ha ett flexibelt system kan man fa stabilitet i
processen (Liker & Meier, 2006).

[ en artikel om Lean produktion inom service tas tio sloserier upp specifika for
serviceproduktion: reproduktion av aktiviteter i onddan, fel inventarier som leder till att
personer exempelvis far leta efter saker, brist pa kundfokus som till exempel daligt bemoétande,
overproduktion, kommunikationsproblem, transport/forflyttning, variation pa grund av otydliga
standarder och vantan. Till skillnad fran tillverkningsindustrin kan exempelvis smaprat vara en
vardeskapande aktivitet i service pa grund av att det kan skapa 6kat fértroende hos kunden och
kunden blir mer n6jd (Bonaccorsi et al,, 2011).

2.2.7 TEAM OCH DELAKTIGHET

Det finns flera olika definitioner pa vad som ar ett team. Enligt vissa definitioner ska
medlemmarna arbeta tillsammans for att de ska raknas som ett team, medan andra definitioner
menar att det racker med att en grupp manniskor har en gemensam malbild for att de ska
rdknas som ett team. Man kan ocksa se det som att ett team ska ha en gemensam malbild och
integrerade arbetsuppgifter. Integrerade arbetsuppgifter behdver inte nodvandigtvis innebéra
att medlemmarna arbetar tillsammans, sa ldnge deras arbetsuppgifter féorenas i en gemensam
helhet och deras arbetsuppgifter drar at samma hall. Ytterligare en syn pad team innebar att
medlemmarna tar genensamt ansvar for slutresultatet. Detta forutsatter att teammedlemmarna
stottar varandra, r hingivna och respekterar varandra (Lind & Skarvad 2012).

Effektiva team kan skapa mervarde. Genom att medlemmarna ar med i ett team kan deras
individuella insatser blir varda mer. For att team ska vara effektiva kravs att det kan ske en
O6ppen kommunikation mellan medlemmarna, det ska finnas ett gemensamt tydligt mal,
medlemmarna ska ta gemensamt ansvar och det kravs en duktig ledare som ser till att alla
teammedlemmarna ar delaktiva (Lind & Skdrvad 2012). Ett team som fungerar bra leder
antagligen ocksa till att det rader en god arbetsgemenskap pa arbetsplatsen, som enligt
Rubenowitz (2004) leder till en battre arbetsmiljo.

[ dagens samhalle dr decentralisering vanligare, jamfort med industrisamhallet dar
centralisering ansags mest effektivt for att 6verordnade skulle kunna kontrollera
produktonsanldggningarna och ha makt 6ver de anstéllda. Decentralisering innebér att
beslutsfattandet flyttas langre ner i organisationer for att uppmuntra initiativtagande, ge de
anstillda hogre motivation samt for att battre kunna anpassa sig efter forandringar (Lind &
Skarvad 2012).

Enligt Lind & Skarvad (2012) ska sa mycket ansvar som mojligt ges till de som arbetar med det
vardeskapande arbetet och organisationen ska byggas upp runt flexibla team. Medlemmarna i
team ska bade ha stdrre enskilt ansvar och ta stoérre ansvar for teamets gemensamma
prestationer. Teamet ska inte bara ha ansvar for sitt eget arbete, utan andra arbetsuppgifter
som tidigare utforts av separata funktioner men som paverkar teamet ska teamet ocksa kunna
ha ansvar for, till exempel planering och kvalitetskontroll.



De personer som utfor arbetsuppgifter ar ocksa de som har bast 6verblick 6ver vad som sker i
organisationen. Det ar darfor viktigt att inkludera dessa personer i viktiga beslut som fattas.
Forutom att besluten i hogre grad bygger pa fakta kianner de anstdllda ocksa storre delaktighet.
Ett hogt deltagande ar centralt for att medarbetare ska prestera battre och kdnna hogre
motivation (Jacobsen & Thorsvik, 2008).

Ledarskap ar viktigt och bidrar i hog grad till trivseln pa en arbetsplats. Ledaren maste investera
i sina anstéllda, dven tillfalligt anstéllda vikarier, och ledaren maste ta hdnsyn till allas
synpunkter och inte bara de som &r viktiga ur ledarens perspektiv (Lind & Skirvad 2012). Aven
Rubenowitz (2004) skriver att det ar viktigt att arbetsledningsklimatet ar positivt for att ge en
bra arbetsmilj6. Detta innebar att det ska rada ett bra samarbetsklimat mellan 6ver- och
underordnade.

2.2.8 KAPACITETSPLANERING

Kapacitetsplanering innebar att forsoka balansera kapacitetstillgangarna och kapacitetsbehovet.
Att ha en viss kapacitet medfor kostnader oavsett om kapaciteten utnyttjas eller inte. P4 samma
satt forlorar man intdkter om det finns en storre efterfragan dn det som man kan astadkomma
med kapaciteten. Det ar alltsa mycket viktigt att forsoka matcha tiligang och behovet av
kapacitet (Jonsson & Mattsson, 2011).

Den maximala kapaciteten innebar den kapaciteten man hade haft om man utnyttjat alla
resurser till max, dygnet runt. Detta ar dock oftast inte aktuellt, utan man brukar utga fran den
normala kapaciteten som man behdéver. Pa grund av kapacitetsbortfall kan man dock inte
anvinda den normala kapaciteten fullt ut. Kapacitetsbortfall kan till exempel vara sjukfranvaro
eller utrustning som inte fungerar. Efter att hansyn tagits till kapacitetsbortfall kan fortfarande
inte resterande kapacitet antas anvandas for den planerade produktionen, den sa kallade
nettokapaciteten. Det kommer ocksa krdvas kapacitet till andra oplanerade aktiviteter som
vantan, tid for moten, omarbetningar och sa vidare (Jonsson & Mattsson, 2011).

For att fa kapacitetsbehovet att stimma 6verens med kapacitetstillgaingarna kan man antingen
Oka eller minska kapacitetsbehovet respektive kapaciteten eller omférdela kapacitetsbehovet
respektive kapaciteten. For att 6ka kapaciteten kan mer personal anstillas, fler maskiner skaffas
in, arbetstiden 6kas eller man kan lata en leverantor ta 6ver en del av produktionen. P4 samma
satt kan kapaciteten minskas genom motsatta atgarder. Omfordela kapacitet kan till exempel
innebdra att flytta personal fran en avdelning med lite att gora till en annan avdelning med hog
arbetsbelastning. Detta kraver dock att personalen innehar ratt kompetens eller att
arbetsuppgifterna ar tillrackligt enkla (Jonsson & Mattsson, 2011).

Aven Pullman och Thompson (2003) tar upp fem olika strategier fér hur man kan hantera
kapacitet och efterfragan. Den forsta ar att genom rabatter vid lagsasong flytta efterfragan fran
perioder med hog belastning. Den andra strategin innebar att framja olika aspekter hos en tjanst
for olika kunder. Genom att locka olika kunder med olika delar hos tjansten kan utnyttjandet av
de olika delarna i tjansten utjamnas. Strategi tre innebar att man upplyser kunden om till
exempel olika vantetider for att uppmuntra kunden att sjalv utnyttja tjansten nar det ar lagre
efterfragan. Strategi fyra innebar att 6ka kapaciteten. Strategi fem innebar att 6ka utnyttjandet
av kapaciteten man redan har.

Enligt Slack (1998) finns tre ansatser till kapacitetsplanering. Antingen kan man foérséka ha en
jamn kapacitet och bortse fran variationer i efterfragan, genom att istéllet 1agga upp lager. Detta
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fungerar inte for tjansteproduktion eftersom det inte gar att lagra tjdnster. Den andra ansatsen
ar att forsoka anpassa kapaciteten efter efterfragan. Detta passar daremot for tjansteproduktion
men det kan kravas att man hyr in extra deltidsarbetare eller konsulter for att halla kapaciteten
lika hog som efterfragan. Den tredje ar att istéllet Andra efterfragan for att matcha kapaciteten.
Det kan goras genom att forsoka 6ka efterfragan i perioder med lagt kapacitetsbehov, till
exempel genom att erbjuda sommarkurser pd sommaren nir studenter annars ir lediga. Aven
Pullman och Thompson (2003) skriver att i perioder med hog efterfragan stills ofta service
managers infor dilemmat om de borde 6ka kapaciteten eller om de istdllet borde férsoka hoja
efterfragan under lagsdsong genom exempelvis rabatter.

Den vanligaste vid kapacitetsplanering ar att forst bestimma en baskapacitet att ha som
utgangspunkt. Denna kapacitet kan sedan justeras om efterfragan gar upp och ner. Nar
baskapaciteten ska bestimmas ar det framforallt tre faktorer man maste ta hansyn till:
verksamhetens prestationsmal, hallbarheten hos verksamhetens output och hur mycket
efterfragan varierar. Faktorer som leder till att en hog baskapacitet kan och bor hallas ar laga
fasta kostnader, behov av en hog kundtillfredsstallelse, hog forstorelsebarhet hos input och/eller
output samt billig fast kapacitet. Hog forstorelsebarhet innebar att produkten inte kan lagras alls
eller bara en kort tid, till exempel tjanster och mat (Slack et al., 2006).

Enligt Eveborn et al. (2006) ar det vanligt att en basplan anviandas som utgangspunkt i
hemtjdnstens planering eftersom manga besok dr samma vecka efter vecka. Mycket kan dock
dndras fram till sista stund och det kan bli tvunget att omférdela tid mellan de planerade
besoken och/eller att extrapersonal behover kallas in med kort varsel.

2.2.9 KOTEORI

Little’s law beskriver sambandet mellan genomsnittligt antal produkter i ett system,
produktionstakten och ledtiden. Man kan ocksa se det som sambandet mellan antal kunder i ko,
antalet icke blockerade ankomster till systemet per tidsenhet (flodet) och den genomsnittliga
tiden en kund star i ko (Slack, 1998). Kétiden ar lika med antal personer i ko dividerat med
flodet. Om inflodet till systemet sker med en snabbare frekvens &n flodet i systemet kommer
kotiden att oka, precis som att kon kommer att minska om flodet i systemet ar storre an inflodet.
Kapacitet syftar pa det maximala flodet som kan ga genom systemet. Ju hogre kapaciteten ar
desto mindre blir effekterna av variation i inflodet och enligt Slack et al. (2006) behdvs en hogre
reservkapacitet ju mer efterfragan varierar.

A
Kolangd

Variation

e o » 100%
Kapacitetsutnyttjande

Figur 1: Sambandet mellan kéldngd, variation och kapacitetsutnyttjande (Slack et al.,, 2006)
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3. METOD

Det vetenskapsteoretiska synsattet kommer i denna rapport vara en blandning av
hermeneutiskt och positivistiskt synsitt. Kartlaggningen av hemtjansten kommer goras for att fa
en forstaelse for de grundldggande problemen som finns. Genom moten, teori och egna
erfarenheter kommer en tolkning av problemen i hemtjansten vixa fram. Som komplement till
detta kommer ocksa data samlas in om variationer i resurser och efterfragan samt matt pa bland
annat hur hég personalkontinuiteten ar.

3.1 ANSATS

Huvudsyftet med all forskning ar att konfrontera teori med den empiriska varlden. Detta kan
goras pa olika satt. En deduktiv ansats innebar att man har en teori eller en forutfattad mening
innan man gar ut i verkligheten, for att sedan hitta bevis eller motbevis for hypotesen. Denna
ansats innebdar att man styrt tolkningen redan innan man har samlat in empirisk data. Induktion
innebar att man forst gar ut i verkligheten och samlar in all information man kan hitta om ett
amne, for att redan dra slutsatser fran data och skapa en teori (Dubois & Gadde, 2002).

Med en abduktiv ansats ddremot, sker denna konfrontation kontinuerligt under hela
forskningsprocessen. Grunden for en abduktiv ansats innebar att ga fram och tillbaka mellan
ramverk, datakallor och analys. Man har med sig teori ndr man samlar in empirisk data och
forsoker skapa sa manga hypoteser som mojligt for att sedan, med hjalp av mer teori, vélja den
hypotesen som passar bast. Pendlingen mellan empiri och teori gor att man kommer fa en battre
forstdelse for amnet i slutdndan (Dubois & Gadde, 2002).

Ett ramverk bor anvdndas for att pa ett bra satt skapa en referens att ha nar man gar uti den
empiriska varlden. Insikter langs viagen kan dock bidra till ytterligare utveckling av ramverket
och till sokandet efter kompletterande teoretiska begrepp. Passiv data innebar att hitta den
information som man letade efter. Aktiv data innebar nya upptéickter som man inte pa férhand
visste att man skulle hitta. Exempelvis kan observationer leda till upptacker man aldrig sjalv
hade kunnat leta upp. Artikeln skriver att en mycket aktiv intervjuare endast kommer att
komma 6ver passiva uppgifter. Samtidigt som aktiva uppgifter kraver en mer passiv, alltsa
mindre forutbestamd, forskare (Dubois & Gadde, 2002).

Oppna systemstudier kompliceras pa grund av att verkligheten behéver avgrinsas. I den
empiriska varlden dar vara studier tillimpas finns inga naturliga granser. Studier som fokuserar
pa processer maste forr eller senare avslutas, medan processerna i den verkliga varlden
fortsatter. Det ar av stor betydelse var man valjer att dra granserna for sin forskning fér vad man
senare kommer att hitta (Dubois & Gadde, 2002).

Forskning kan liknas vid att ldgga ett pussel. I borjan hittar man manga olika bitar, efterhand ser
man hur bitar passar ihop och man far fram monster. En svarighet ar att bitar fran manga olika
pussel tenderar att dyka upp, och detta gor att man maste ta stéllning till vilka bitar man ska
inkludera (Dubois & Gadde, 2002).

Det ar viktigt att ha med sig en viss teoretisk bakgrund nar man gar ut i verkligheten. Daremot
maste inte forskaren ha tagit stallning till all litteratur i amnet pa forhand. Detta kan istallet
utgora hinder for den 6nskade processen. Med en abduktiv ansats ska inte forskaren kunna
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identifiera all litteratur som kravs pa férhand, utan behovet av litteratur ska skapas under
processen (Dubois & Gadde, 2002).

3.2 VAL AV METOD

Metoden som har valts ar en blandning av kvalitativa och kvantitativa metoder. Studien ska bade
vara en kartlaggning och problemldsande. Vid kartlaggning anvands oftast kvantitativ data med
en fix design eftersom syftet ar att beskriva ett fenomen. For problemlésning brukar daremot
fallstudiemetodik anvindas, dar i forsta hand kvalitativ data utnyttjas. Fallstudier anvands nar
man vill beskriva ett samtida fenomen pa djupet. Eftersom designen i en fallstudie ar flexibel kan
studiens inriktning dndras under arbetets gang. (Host et.al 2006).

De kvalitativa intervjuerna har genomforts genom personliga moéten med intervjupersonerna.
Hade intervjuerna gjorts via telefon skulle man gatt miste om all ickeverbal kommunikation och
mindre information hade fatts fram i intervjun. Skickas fragor ut i pappersform eller via mail
begriansas majligheten att stilla foljdfragor och att fa en dialog med intervjupersonen. Det dr
ocksa lattare hint att intervjupersononen inte svarar ordentligt pa alla fragor eller hoppas 6ver
fragor om de stills genom enkater.

3.3 PRAKTISKT GENOMFORANDE

Nedan kommer en beskrivning av hur forberedelserna infor intervjuerna gick till, vilka som har
intervjuats och hur annan datainsamling gatt till. Intervjuerna har gjorts for att kunna besvara
fragestallningarna 1,2 och 3. Insamlad data fradn TES och Treserva anvindes for att besvara
fragestallning 3.

3.3.1 FORBEREDELSER INFOR INTERVJUER

Eftersom programmet TES Optimal planering (TES) ar en stor del i planeringen och
organiseringen av hemtjanstens arbete lades forst tid pa att ta reda pa hur detta program
fungerar och pa vilka olika satt det kan anvindas. Detta gjordes genom att ldsa
anvandarmanualen for programmet, se pa ndr en planerare anvande programmet samt genom
att experimentera sjalv med det framfor en dator. Detta var viktigt for forstaelsen for hur
planeringsarbetet gar till och for att sedan kunna formulera relevanta intervjufragor.

3.3.2 INTERVJUER

Fyra stycken kvalitativa intervjuer har gjorts for att fa en uppfattning om hur hemtjanstens
arbete gar till idag. Intervjuerna var semistrukturerade for att s mycket information som
mojligt skulle fas. Eftersom intervjuerna var av utforskande karaktar for att ta reda pa hur man
arbetar i hemtjansten idag kunde de inte vara helt bestimda pa féorhand, samtidigt som det var
vissa fragor som man pa forhand kunde veta var nodvandiga att stilla. Intervjufragorna finns i
bilaga 1.

For att fa en uppfattning om hur det dagliga arbetet organiseras, hur planeringen gar till och vad
som brukar vara problematiskt gjordes en intervju med en av planerarna foér omradet Centrum1.
Planeraren arbetar med planeringsprogrammet TES for att planera in beséken som ska utforas
varje dag. Planeraren ar ocksa sjalv ute och jobbar som underskdterska i hemtjansten.
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En bistdndshandlaggare intervjuades darefter for att ytterligare forsta hur hemtjansten ar
organiserad. Bistandshandlaggaren arbetar sjilv med att bevilja hemtjanst och kunde svara pa
hur det gar till nar hemtjansten far ett nytt uppdrag.

Hemtjansten inte har hand om sina egna vikarier utan detta skots centralt i kommunen av den sa
kallade bemanningsenheten. Pa grund av detta gjordes ocksa en intervju med chefen for
bemanningsenheten for att fa battre forstaelse for hur variationer i hemtjanstens resurser
hanteras.

Chefen for omradet Centrum1 har ocksé att intervjuas eftersom det ar chefen som har det
yttersta ansvaret for ekonomin och personalen och tar manga beslut med stor betydelse for
hemtjanstens verksamhet.

3.3.3 DATAINSAMLING

Data har samlats in fran programmet TES och Programmet Treserva. Data som samlats in beror
hemtjdnstens variationer i bade resurser och efterfragan. Siffror 6ver sjukfranvaro,
kontaktmannaskap, avvikelser i besok samt hur efterfragan varierar fran dag till dag och vecka
till vecka har ocksa tagits fram. For att begrdansa datainsamlingen valdes de 16 senaste hela
veckorna ut vid insamlingstillfallet. Detta pa grund av att det var den mest aktuella
informationen och ett urval pa 16 veckor var tillrackligt lange for att sma variationer inte skulle
fa for stort inflytande. Perioden stracker sig dessutom 6ver jul och nyar vilket gor att eventuella
forandringar vid en hogtid ocksa tas med.

Aven intranitet i Kungilvs kommun har anvénts fér att fi fram information om hur
organiseringen kring hemtjansten ser ut samt brukarundersékningar som tar upp bland annat
personalkontinuiteten och kundtillfredsstallelsen. For att relevant data skulle kunna samlas in
togs hjalp av Kungalvs kommuns systemanvarige.

Data har ocksa samlats in fran Sveriges kommuner och landsting (SKL) for att fa reda pa hur hog
personalkontinuitet som ar 6nskvard och for att fa en uppfattning om hur personalkontinuiteten
ser ut i andra kommuner.

3.3.4 ANALYS

Resultaten har analyserats med hjalp av teorier fran tjansteproduktion. For att faststilla vilka
variationer systemet har och vad de beror pa har en grundorsaksanalys gjorts med hjalp av ett
relationsdiagram och ett orsaks-verkan-diagram. Detta dr bra metoder att anvanda enligt
Bergman & Klefsjo (2001) for att illustrera logiska samband mellan orsaker samt nar problemet
man vill utreda ar komplext och hanger ihop med stérre bakomliggande orsaker.

3.4 GILTIGHET

Validitet innebar att faktiskt méita det man hade ténkt sig att mata. For att 6ka validiteten kan ett
objekt studeras med flera olika metoder. Reliabilitet innebar tillforlitlighet av den data man
samlat in. Vid statistiska undersékningar av ett sSlumpmassigt urval ar det till exempel viktigt att
urvalet verkligen skett helt slumpmassigt. For att reliabiliteten ska vara hog maste man
dessutom noggrant redovisa hur man samlat in data. For kvalitativa intervjuer ar det bra att
tydligt redovisa det som kom fram i intervjuerna. Representativitet innebar hur mycket man kan
anvanda sitt resultat for generalisering (Host et.al 2006).
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3.5 KRITIK AV METOD

Studien ar gjord som en fallstudie, viket innebar att studien inte kan anses vara representativ
eftersom urvalet dr begransat. For fallstudier kan generalisering bara géras om kontexten i
studien dr mycket lik kontexten for det man vill generalisera (Host et al. 2006).

Studien bygger pa ett fatal intervjuer samt annan data som ar insamlad for en specifik period, 16
veckor, och detta begransar ocksa reliabiliteten. Reliabiliteten hade kunnat 6kas om fler
intervjuer hade gjorts med fler personer med olika perspektiv pa problemen i hemtjansten eller
om data hade samlat in fér en ldngre tidsperiod.

Enligt Host et al. (2006) ska intervjuer i en fallstudie garna ske med personer av olika alder,
befattning, kon och sa vidare. De intervjuer som gjorts har varit med personer med olika
befattning och utbildning, men fler hade kunnat goéras med till exempel underskdterskor som
jobbar inom hemtjansten och med olika mycket erfarenhet for att fa en bredare bild av
fenomenet. Aven observationer brukar forekomma i fallstudier (Hést et al. 2006), men det har
inte gjorts i ndgon storre utstrackning i denna studie

Det hade varit intressant om orsaks-verkan-diagrammet hade tagits fram tillsammans med
insatta personaer i hemtjinsten, men det gjordes inte heller. Orsaksanalysen hade da kunnat bli
mer trovardig och eventuellt mer omfattande.
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4. RESULTAT

Resultatkapitlet inleds med en 6vergripande beskrivning av omradet Centrum1 och hur de
arbetar i dagsldget. Beskrivningen bygger till storsta delen pa innehallet i de fyra kvalitativa
intervjuerna, men dven information fran Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) och en
brukarundersokning fran Kungalvs kommuns intranat. Darefter presenteras en mer ingdende
beskrivning av hur arbetet dr organiserat idag och hur planeringen gar till, och dven detta
avsnitt bygger pa de fyra kvalitativa intervjuerna. Sist beskrivs variationer i resurser och besok
utifran intervjuerna och med hjalp av data som tagits fram fran dataprogrammen TES och
Treserva.

4.1 OMRADET CENTRUM1 1 KUNGALV

Hemtjanstomradet Centrum1 har brukare i centrala Kungalv och inga langa transportstrackor.
Personalen gar eller anvénder bil for att ta sig fram. Omradet har idag 26 fastanstillda och cirka
16 personer arbetar samtidigt pa dagarna och cirka sex pa kvéllarna. Av dessa 26 jobbar tre
ocksa som planerare. Under de senaste tre manaderna har behovet av hemtjanst 6kat och flera
anstallda har dessutom gatt i pension eller blivit sjukskrivna under langre tid. Detta har gjort att
cirka fem nya personer har eller ska rekryteras och borjar arbeta inom den ndrmsta manaden.

De flesta av de som ar fastanstilld personal dr utbildade underskéterskor och ndgra som arbetat
lange ar vardbitraden eftersom det var annorlunda regler forr. Alla har medicindelegering och
alla utom tva har insulindelegering. I dagslaget dr dessa tva de enda delegeringarna som behdovs
i Centrum1-omradet. Medicindelegering innebar att ndgon som ar formellt kompetent att ge
medicin har 6verlatit ansvaret till en annan person som saknar formell kompetens att utféra
uppgiften. Den som &verlater arbetsuppgiften ansvarar for att personen som far delegeringen
har ratt forutsattningar for att klara av uppgiften, sa kallad reell kompetens. Att delegeringar
sker pa ett patientsdkert satt inom kommunen har den medicinskt ansvarige sjukskoterskan
(MAS:en) det yttersta ansvaret for.

Hemtjansten ar en utférarenhet som far sitt uppdrag fran bistandsenheten. Bistdndsenheten
beviljar hemtjanst och ger sedan vidare uppdraget och resurser till hemtjansten.
Bistandsenheten ger en viss summa pengar per timme som ska tdcka alla kostnader hemtjansten
har. For att fa vikarier samarbetar hemtjansten med bemanningsenheten. Bemanningsenheten
ar en egen funktion inom Kungilvs kommun som ansvarar for alla vikarier i hela kommunens
aldreomsorg och skola. Via ett program som heter TimeCarePool kan hemtjansten ldgga in
bestéllningar om vikarier och sedan levererar bemanningsenheten.

Idag anvédnds programmet TES Optimal planering (TES) for planering och effektivisering av de
dagliga insatserna inom hemtjansten. TES ar integrerat med systemet Treserva dar
bistandshandlaggare lagger in besluten om beviljad hemtjanst samt med
schemaldggningssystem och GIS-kartor. Via en optimeringsmotor gor TES ett schemaforslag
utifran befintliga resurser och vilka besék som skall utféras. TES kan ta hdnsyn till flera olika
faktorer i optimeringen, exempelvis kontaktpersoner fér brukarna, kompetens, restid och
personalkontinuitet.

Nar programmet har gjort en optimering arbetar de tre planerarna med att ordna det som
programmet inte kunde hantera, till exempel med att ldgga in de bes6k som inte fick plats i
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planeringen men som fortfarande maste utforas. 1-2 planerare arbetar med dessa uppgifter i
varje hemtjanstomrade, men i Centrum1 arbetar for tillfallet tre planerare. Planerarna i
Centrum1 ska totalt jobba med planering 20 h per vecka varav 2,5 h ar avsatt for
morgonjusteringar vid avvikelser. Betydligt mer tid 14ggs ned egentligen. Planerarna ar sjdlva
ute och jobbar och har darfér kinnedom om brukare och personal i omradet Centrum1.

Det 6vergripande malet for chefen for Centrum1 ar att forbattra personalkontinuiteten som
mats varje manad ur TES och mattet som anvands dr genomsnittligt antal besdkare per brukare
under tva veckor. Kravet ar att en forbattrad personalkontinuitet ska ske inom ramen for
forbattrad ekonomi. Resurserna som chefen befogar dver ar pengen fran bistand for de beviljade
insatstimmarna for Centrum1. Chefens uppgift ar att ha det yttersta personalansvaret samt
ansvar for att budgeten halls.

Enligt en rapport fran SKL och Socialstyrelsen (2013) om matt pa personalkontinuitet var besdk
av 13 olika personer medel under en 2-veckorsperiod for de 158 kommuner som genomforde
matningen 2011. Mattet gillde de som har tva eller fler hemtjinstinsatser varje dag mellan
klockan 07 och 22.

Enligt en brukarundersokning fran 2012 i Kungélvs kommun ar personalkontinuitet och
tidskontinuitet nistan exakt lika viktigt. Hemtjansten i Kungalvs har fatt bra betyg dverlag.

4.2 NUVARANDE ORGANISERING OCH PLANERING AV ARBETET

Pengarna som hemtjansten far fran bistandsenheten ska racka till allt som hemtjénsten gor,
inklusive restid, moten och sa vidare, men i nuldget racker inte pengarna till detta. Hemtjansten
far heller ingen kompensation for den arliga 16ne6kningen och detta gor att Centrum1 gar back
varje manad (Chefen Centrum1, 130506).

Politikernas mal ar framforallt att hemtjansten inte ska kosta for mycket pengar. De vill gdrna
hoja personalkontinuiteten och att hemtjansten ska bli battre, sa 1ange det inte kostar mer
pengar (Chefen Centrum1, 130506).

Cheferna for hemtjanstomradena rapporterar till en ekonom varje manad om hur det har gatt
och vad som har gjort att mer pengar an beviljat gatt at. Ekonomens mal ar framst att
hemtjansten ska halla budgeten. Ekonomen vill veta var pengarna har gatt eftersom han sedan
ska rapportera vidare och sta till svars infor politikerna. Eftersom det &r billigare med vikarier
an fastanstalld personal menar ekonomen att halften fastanstalld personal och halften vikarier
hade varit lagom. Han argumenterar ocksa for att cheferna ska anstdlla unga personer eftersom
de oftast har lagre 16n. Chefen for Centrum1 har inte bara anstéllt unga personer eftersom
personer med erfarenhet ocksa behovs. Chefen tycker dock att det ar bra och viktigt for cheferna
att bli pAminda om att halla budgeten da och da (Chefen Centrum1, 130506).

4.2.1 GRUNDBEMANNING

Det dr chefen som bestimmer grundbemanningen, alltsa hur manga fastanstéillda som ska jobba
varje dag. Detta gors utifran hur planeringen ser uti TES. Malet ar att grundbemanningen ska
tdcka minimibehovet, det dr alltsa inte normal- eller maxbehovet som styr enligt chefen. Under
den senaste tiden har behovet av hemtjanst for Centrum1 6kat och dessutom har tva personer
gatt i pension och flera ar sjukskrivna, och darfor har grundbemanningen inte varit tillracklig.
Hemtjanstbehovet brukar ga upp och ner och man kan inte heller anstélla sa fort behovet gar
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upp, utan man far "ha lite is i magen”. Denna gang gick dock inte behovet ner igen som det
brukar och chefen har fatt rekrytera (Chefen Centrum1, 130506).

Planeraren sdger att forutom att det ar viktigt att planera for att alla besok blir gjorda ar det
ocksa viktigt att planeringen aldrig blir for luftig, alltsa att personalen har for lite att géra. Detta
ser cheferna och eftersom det &r ont om pengar och alltid kris ndgonstans flyttas personal om
det ser ut som att planeringen ar for luftig (Planerare, 130226).

Det blir problem for bemanningsenheten som ska tillhandahalla vikarier nar grundbemanningen
ute i verksamheterna ar for 1ag, eftersom tanken med bemanningsenheten ar att den ska vara till
for akut personalbrist. Om en personal dr borta en langre tid, mer dn tre manader, sager
bemanningen till verksamheten att de maste anstélla ndgon sjilva (Chefen Bemanningsenheten,
130426).

Chefen granskar schemat i stort sett varje dag for att se hur det ligger till och sa att det inte ar for
stora luckor. Ser chefen att det ar stora luckor i schemat ringer hon planeraren och fragar varfor.
Det finns alltid ndgon logiskt férklaring men chefen vill veta vad det ar for att ha koll (Chefen
Centrum1, 130506).

4.2.2 PLANERING OCH TES

Planerarna anvander programmet TES i planeringsarbetet men de anvander inte
optimeringsfunktionen sarskilt ofta, och gor de det maste de 4nda dndra efterat. Detta beror pa
flera saker, bland annat pa att gangbanor inte finns inlagda i programmet. Detta gor att
programmet bara planerar transporter pa bilvagar vilket i sin tur leder till att programmet sager
att personalen ska gd omvagar (enligt programmet kan man till exempel inte ga at fel hall pa en
enkelriktad gata eftersom man fungerar som en bil) och da blir transporttiderna for langa. Det
racker att programmet siger att en striacka bara tar en minut ldngre att ga 4n vad den egentligen
gor, och det kan leda till att ett helt besok inte kan planeras in dar det egentligen hade kunnat
planeras in. Detta far planerarna se 6ver och dndra pa efterdt (Planerare, 130226).

Ibland kan inte heller programmet ta hdnsyn till nycklarna personalen behover for att komma in
hos brukarna och det blir det problem med planeringen pa grund av det. Ofta tvingas dessutom
brukare fa besok utanfor deras avgivna tidsfonster och dessa besok kan heller inte planeras ut
av programmet. Det blir alltid besdk dver nar programmet har optimerat och de bes6ken maste
fortfarande sjalvklart utféras (Planerare, 130226).

Eftersom planerarna sjilva ar ute och jobbar kan de frdga brukarna om det gar bra med en
annan tid fér besok om det blir battre for planeringen, for att sedan ga in och dndra det i
programmet (Planerare, 130226).

Omradet Centrum1 ar indelat i tva grupper: Centrum och Tullen. Denna indelning bygger i forsta
hand pa var brukarna bor, och personalen blir darfér med i en grupp genom
kontaktmannaskapen. Dessa tva gruppers arbete planeras till viss del for sig (Planerare,
130226).

Idag integreras inte schemaldggningen med kontaktmannaskapen eller anpassas efter vilka i
personalen som jobbar i gruppen Tullen och gruppen Centrum. Rent teoretiskt skulle alltsa 15
personer fran guppen Tullen och en person fran Centrum-gruppen kunna komma till jobbet en
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morgon. Trots detta sker planeringen fér Centrum och Tullen delvis for sig och de har
morgonmoten var for sig (Chefen Centrum1, 130506).

Hemtjanstens tjdnster kan delas in i service och omsorg. Service innebar till exempel stiddning
och handling och omsorg ar de tjanster dar man direkt hjdlper brukaren, till exempel
toalettbesok eller dusch. Bistandsenheten ger mindre pengar per timme for servicetjanster
eftersom de inte kraver nagon speciell kompetens. De tjansterna ar ocksa enklare att planera
eftersom de inte behover utféras vid en exakt tidpunkt. Centrum1 behéver servicetjansterna for
att ga runt, just for att de kan utféras mitt pa dagen nar behovet av omsorgstjinster ar lagre. Ett
problem ar att privata aktorer inriktar sig pa just service och forsoker locka 6ver servicetjanster
till sig. En annan aspekt av det hela ar att servicetjanster inte planeras ut pa kvéllen (efter
klockan 16) av gammal tradition. Detta gor att det blir svarare med langa arbetspass pa
kvillarna eftersom kvéllsbesoken drar igang ordentligt forst efter klockan 18 (Chefen Centrum1,
130506).

4.2.3 KONTAKTMANNASKAP

Varje person i personalgruppen ar kontaktman for cirka fyra personer. En kontaktman innebar
en person i personalgruppen som har ett uttalat ansvar for en speciell brukare. Kontaktmannen
ar extra ansvarig for att brukaren far en bra hemtjanst och ska ocksa fungera som lank till 6vrig
personal. Den eller de i personalen som ar ansvariga for en brukare kallas kontaktméan och
brukaren som kontaktdnnen har kallas for kontaktperson. Kontaktmannaskapen som giller idag
har baserats pa vem som har bra personkemi med vilken brukare och att en del personal varit
kontaktman for en viss brukare valdigt lange och vill fortsatta att vara det (Planerare, 130226).

Tidigare bestimde planerarna vem som skulle bli kontaktman for en ny brukare utifran vad som
passade tidsmassigt och med avseende pa vilka andra personer den nya brukaren bodde nara,
allt for att underlatta for planeringsarbetet. Detta var inte populart hos de anstéllda pa grund av
att de inte fick vara delaktiga i besluten. De vill gdrna kdnna efter om personkemin stimmer med
brukaren och sedan kunna vara med och paverka kontaktmannaskapen. Darfor bestimmer
numera grupperna sjalva vem som ska vara kontaktman (Planerare, 130226).

Aven chefen for Centrum1 berittar att kontaktmannakapen numera bestims av personalen
sjalva for att de tidigare inte kdnde sig tillrackligt delaktiga. Chefen menar att det hade varit bra
om planerarna kunde bestamma utifran geografisk placering och schemamassigt, men att det
sedan kunde utvarderas tillsammans med gruppen. Da skulle kontaktmannaskapen kunna
justeras i efterhand om till exempel personkemin inte stdimmer (Chefen Centrum1, 130506).

4.2.4 SCHEMALAGGNING

Personalens scheman paverkar ocksa planeringsprocessen. Tidigare hade man
sexveckorsschema, vilket innebar att schemat lades var sjitte vecka. Nu har man istallet gatt
over till att lagga nytt schema var fjarde vecka och planeraren siger att det ar for att det blir
billigare. Det har dessvérre gjort att det blir svarare att passa in stidbesoken som oftast ske var
tredje vecka. Med fyraveckorsschema dndras personalens schema for varje gang det ar dags for
stadbesoket, medan det tidigare var samma schema varannan stidvecka (Planerare, 130226).

Chefen berattar att eftersom schemat nu laggs var fjarde vecka kan schemaldggningen battre
anpassas efter behovet. Till exempel sa vet man nar de brukare som har vixelvard ska vara
borta fyra veckor framat och schemaldggningen kan anpassas efter nar de brukarna behéver
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hemtjanst. Detta ar anledningen till att man dndrade fran sex- till fyraveckorsschema, det var
inte for att spara pengar. Det har varit en stor omstéllning for manga att dndra fran att bara veta
hur man ska jobba fyra veckor framat istallet for sex. Det brukar dock inte vara nagra stora
féorandringar som gors i schemat utan snarare smajusteringar (Chefen Centrum1, 130506).

Schemaldggaren tanker inte pa planeringsarbetet alls nar schemat laggs, schemalaggaren har
"fullt upp med att fa personal till alla timmar”. Schemat varierar ocksa ganska mycket, till
exempel kan man sluta tva en dag, tre ndsta och fyra en annan. Detta gor det svart att alltid ta
samma besdk varje dag man jobbar om besdket ligger exempelvis klockan tva och man vissa
dagar slutar tva (Planerare, 130226).

Eftersom personalens scheman hela tiden varierar dr det ocksa svart att planera in att
kontaktmannen tar exempelvis duschen hos sin kontaktperson varje gang eftersom besoket kan
infalla pa en dag da kontaktmannen ar ledig eller jobbar kvill (Planerare, 130226).

Tanken ar att kontaktmannaskapen och schemat ska integreras men det kraver att personalen
tar mer ansvar for personalkontinuiteten. I dagsldget kan personal be om att fa sluta tidigare
nagon speciell dag utan att tdnka pa hur det paverkar personalkontinuiteten for den eller de
brukare som berors. Nar chefen har fragat om hur det blir med beséken personen skulle utfort
har personen kunnat ta tillbaka sin 6nskan, for att denne blev medveten om vilka besok som i sa
fall skulle behova utforas av ndgon annan och att det skulle bli trakigt for brukaren. Chefens
forhoppning ar att fa personalen mer delaktiva i arbetet och att de sjalva ska kunna ta ansvar for
personalkontinuiteten. For att detta ska kunna ske krdvs dock en medvetenhet hos personalen
som inte finns idag (Chefen Centrum1, 130506).

4.2.5 VIKARIERUTINER

En ny vikarie kostar ungefar 8000 kronor och denna summa tacker i forsta hand de dagar
vikarien gar bredvid en ordinarie personal samt medicindelegeringsutbildningen.
Medicindelegeringsutbildningar ges 16pande och bemanningsenheten bokar in den nya vikarien
pa forsta basta tillfalle. Efter att vikarien har gatt utbildningen ska den ha ett utviarderingsmote
med en sjukskoterka som darefter skriver delegeringen. Pa grund av att det kan vara svart att fa
tid med en sjukskoterska kan vikarier behova jobba utan delegering. Omradet Centrum1 har
dock sjukskoterskor pa plats och vikarier dr valkomna till dem under en speciell tid en gang i
veckan (Chefen Centrum1, 130506).

Nyligen har nya vikarierutiner for bredvidgang tagits fram och beviljats. De nya rutinerna
innebar att vikarien ska fa ga bredvid fem dagar istéllet for tre. Dessutom ska vikarien fa en
mentor och ett tva timmar langt uppfdljningsmoéte under bredvidgangen (Chefen Centrum1,
130506).

Chefen for bemanningsenheten berattar att det ar enhetscheferna ute i verksamheterna som
ansvarar for att vikarierna har delegering om de behover ha det. Det ar svart for
bemanningsenheten att ha koll pa vad som behovs ute i verksamheterna, men daremot ar det
bemanningen som bokar in vikarier pa delegeringsutbildningarna. Bemanningsenheten énskar
att sjukskoterkorna hade rapporterat till dem om vilka vikarier som har delegering, men det
hinner inte sjukskoterskorna. Istéllet ber bemanningen vikarierna sjalva att rapportera om de
far delegering eller om delegeringen gar ut. D kan bemanningen ldgga in det i systemet, men det
ar inte alltid informationen stimmer. Om vikarierna har korkort ligger daremot alltid inlagt i
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systemet, men det ar ju ocksa mindre problematiskt eftersom inte korkorten gar ut varje halvar
(Chefen Bemanningsenheten, 130426).

Olika omraden inom dldreomsorgen kan lana ut personal till varandra vid behov. Om ett omrade
ser att de har for mycket personal infor en helg till exempel, sd kan de siga till andra omraden
att de kan féa l1ana personal om det behovs (Chefen Centrum1, 130506).

4.2.6 BEMANNINGSENHETEN

Bemanningsenheten anvander programmet TimeCarePool for att formedla vikarier. Alla vikarier
inom dldreomsorgen i Kungilvs kommun hanteras av bemanningsenheten. De olika
hemtjanstomradena/boendena ldgger in i TimeCarePool att de behover en vikarie och en
bestadllning skickas till bemanningsenheten. Bemanningsenheten matchar luckan med en vikarie
och hemtjinsten kan sedan se via programmet nir de far en vikarie och vem vikarien an.
Bemanningsenheten kan ldgga in vikarier for upp till tre manader framat, men oftast arbetar de
med att lagga in vikarier 1-2 veckor framat och max en manad framat (Chefen
Bemanningsenheten, 130426).

Bemanningsenheten har cirka 25 manadsanstéllda vikarier. Totalt har 500 vikarier jobbat i
dldreomsorgen i Kungilv det senaste aret. 30 vikarier har jobbat i omradet Centrum1, men det
ar cirka en tredjedel av den siffran som regelbundet jobbar dar. Bemanningsenheten vill helst att
deras vikarier ska jobba ungefar 40 %. Det dr olonsamt med vikarier som inte jobbar (Chefen
Bemanningsenheten, 130426).

Det ar inte sa vanligt bland vikarier att jobba i bade hemtjansten och pd boenden och darfor
stalls bemanningsenheten sillan infor dilemmat att antingen hemtjansten eller nagot boende far
en vikarie, om det skulle rada vikariebrist. Skulle det handa kan dock bemanningsenheten
prioritera hemtjansten eftersom det dr svarare for dem att "moblera om” med befintliga
resurser (Chefen Bemanningsenheten, 130426).

Nar bemanningsenheten ska lagga in vikarier utgar de fran féljande prioriteringsordning for
personalen:

1. Tillsvidareanstallda i bemanningsenheten

2. Deltidsanstillda ute i verksamheterna som vill arbeta extra

3. Manadsanstillda vikarier ute i verksamheterna

4. Utbildade timvikarier

5. Outbildade timvikarier

Manadsanstillda kan bokas om nar som helst. Timvikarier diremot kan inte bokas om.
Timvikarierna har en arbetsplats inlagda i TimeCarePool. Den ar inte kopplat till TES eller nagot
annat program. Bemanningsenheten vet alltsd pa vilka stéllen vikarierna ar vana att jobba, men
inte hur de jobbar inne i omradena, till exempel vem i personalen de brukar jobba fér och var
den personen brukar ga och sa vidare (Chefen Bemanningsenheten, 130426).

Det ar svart for bemanningen att ta hansyn till kontinuitet eftersom det ar ett stort pussel for
dem att fa ihop vikarier till alla stillen. Om till exempel en verksamhet behover en vikarie i tre
dagar och en vikarie lagt in att den kan jobba de tre dagarna ar det inte sdkert att den vikarien
kommer att kunna jobba pa det stillet alla de dagarna dnda. Det kan dyka upp ett vikariebehov
pa nagot annat stille dar personen behdvs istillet for att personen har varit dar tidigare, medan
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en annan vikarie far ga till det forsta stallet for att den bara ar van dédr. Bemanningsenheten har
en helhetsbild (Chefen Bemanningsenheten, 130426).

Hemtjansten betalar bemanningsenheten for vikarierna som de far. Hemtjansten betalar endast
for vikariernas timlon. Det kostar alltsa inget extra for varje hemtjanstomrade att ha vikarier
istallet for fastanstdlld personal, tvirtom brukar vikarierna ha lagre 16n och ar darmed billigare
arbetskraft. Nar man har en vikarie inne kan man dessutom ibland férkorta arbetspassen
eftersom den ordinarie personalen brukar ha tid inlagt fér méten och annat (Chefen Centrum1,
130506).

4.2.7 BISTANDSENHETEN

Bistandsenheten far in nya brukare antingen via sjukhuset eller via ansokningar. Kommer de via
sjukhuset far bistandsenheten information via dator att en patient ar i behov av hemtjanst. Inom
fem dagar ska det goras en vardplanering. Pa vardplaneringen narvarar brukare, eventuellt
anhoriga, sjukskoterskor och bistandshandldggaren. Far de in en ansékan halls vardplaneringen
istdllet hemma hos brukaren (Bistdndshandlaggare, 130226).

Efter vardplaneringen fattar bistandshandlaggaren ett beslut om vad brukaren far beviljat.
Handlaggaren utgar fran en lista med schablontider for olika aktiviteter som kan utféras, till
exempel hjalp att ga pa toaletten: 10 min. Listan togs fram en gang for lingesedan av en
handlaggare och en utférare. Tiderna har blivit allt kortare pa grund av nedskarningar
(Bistandshandlaggare, 130226).

Bistandsenheten skickar sedan uppdraget till hemtjansten och har da beslutat vad som ska goéras
och hur lang tid det ska ta. Hemtjansten far ca 350 kr/timme for att utféra uppdraget.
Hemtjanstomraden med langa transportstrackor far lite mer pengar dn de geografiskt mindre
omradena som exempelvis Centrum1. Hemtjansten kan till viss del 4ndra i uppdraget de fatt av
bistandsenheten, till exempel dndra fran tre till fyra besok per dag sa ldnge den totala tiden blir
samma. Hemtjansten kan ocksa vélja att flytta tid mellan brukare. Eftersom besdkstiderna
bestdms utifran schablontider dr det antagligen sa att vissa besok gar fortare dn tankt och vissa
gar langsammare, resonerar bistindshanlaggarna. Hemtjansten kan ocksa begira mer tid till en
brukare och da dubbelkollar bistandsenheten med brukaren och anhériga innan de beviljar mer
tid. Bistandsenhetens beslut ar pa ett ar, darefter uppfoljning. Ibland sker uppféljning oftare
(Bistandshandlaggare, 130226).

Hemsjukvarden ar en egen organisation under hilso- och sjukvardslagen (HSL) och har inget
med hemtjansten att gora. Hemsjukvarden bygger pa remisser fran ldkare och inga
bistandshandlaggare ar iblandade. Daremot kan hemtjansten fa pengar fran hemsjukvarden for
att utfora vissa uppdrag pa delegering. Samma sak giller for rehabilitering
(Bistandshandlaggare, 130226).

Centrum har cirka 150 brukare och bistindshandlaggaren tror att de far cirka fem nya brukare
per mdnad. Antalet brukare haller sig ganska jamnt. Hemtjansten vill ha 48 timmar pa sig for att
planera in nya besok. Dock hdander det att det kommer nya besok eller brukare akut, det ar
valdigt olika. I sallsynta fall kan bistandshandlaggaren ringa och férvarna hemtjansten att det
ska komma en ny brukare (Bistdndshandlaggare, 130226).
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4.3. VARIATIONER I RESURSER OCH BESOK

[ detta avsnitt redovisas det som framkom i intervjuerna som kan kopplas till variationer i
resurser och besék. Aven siffror himtade frin programmen TES och Treserva presenteras.

Faktorer som paverkar tillgangen pa personal dr personalens scheman samt sjukfranvaro som i
sin tur leder till behov av vikarier. Eftersom vikariebehovet ar sa stort ar rutinerna fér hur
vikarier hanteras viktigt for planeringsarbetet (Planerare, 130226).

Orsaker till det stora vikariebehovet ar att sjukfranvaron upplevs vara mycket hég. Den andra
orsaken ar att man inte vill ha fastanstillda for normalbehovet, utan for att ticka minsta
behovet, enligt planeraren. Nar brukare med manga beviljade hemtjanstbesok tillfalligt aker in
pa sjukhus far hemtjansten mindre att gora i perioder. Planeraren siger att man inte vill ha
fastanstilld personal 6ver nar detta hander, utan istillet har man fastanstalld personal anpassat
efter nar efterfragan ar som lagst. I dagslaget finns darfor ett stiende vikariebehov pa cirka tre
personer pa dagen och tva personer pa kvillen (Planerare, 130226).

En annan anledning till att man behover vikarier ar for att det finns tva kortturer pa kvillen, 18-
22 som maste bemannas. Eftersom de turerna ar sa korta vill man inte ha det pa de
fastanstalldas schema utan dér har man alltid vikarier (Planerare, 130226). Chefen fér Centrum1
sager att kvallarna som inte gar att schemaldgga pa den faststillda personalen beror pa ett
standigt 6vervigande. Det blir antingen langa turer med mer luft for en battre
personalkontinuitet eller korta turer med vikarier for battre ekonomi (Chefen Centrum1,
130506).

Ett annat stort problem ar vikarier som saknar medicindelegering. Nya vikarier gar bredvid i tre
dagar for att sedan jobba 14 dagar innan de fir medicindelegering. Detta gor att planeringen
maste anpassas efter att dessa vikarier inte kan ga till brukare med mediciner och manga
brukare har mediciner. Aven om en brukare bara har ett besék med mediciner s kan samma
brukare ha flera andra besok den aktuella dagen, och pa grund av nycklar och kontinuiteten
maste da alla besoken flyttas fran vikarien till en annan personal. Detta gor att en hel planering
kan behéva dndras i de fall en sjuk blir ersatt av en vikarie utan delegering (Planerare, 130226).

Kombinationen av att det nastan alltid ar vikarier pa kortkvallarna och att det finns vissa besok
som tids-och avstandsmassigt passar for kortkvéllarna gor att det latt blir samma brukare som
far besok av vikarier. Samma sak hander for de brukare som inte har medicin, de far oftare
besok av de vikarier som inte har delegering. Detta leder alltsa till att kontinuiteten blir lagre for
vissa brukare och dessutom far vissa brukare valdigt ofta besok av nya, ovana vikarier.
Planerarna forsoker variera brukarna som far besok av vikarier, men da blir sjalvklart andra
aspekter inte optimala, till exempel langre transporter (Planerare, 130226).

Planerarna far ocksa veta valdigt sent vem det &r som kommer och om det ens kommer en
vikarie, och bland kan det dndras sa att det dyker upp en annan vikarie pa morgonen dn den man
trodde. Detta blir problematiskt pa grund av eventuella delegeringar, kérkort med mera samt att
vissa vikarier dr vana i vissa omraden och andra ar helt nya, sd hela planeringen kan behoévas
goras om (Planerare, 130226).

Ett annat problem ar enligt planeraren att kommunen inte vill 1ta vikarier arbeta mer dn 75 %
pa grund av lagen om anstillningsskydd (LAS). LAS beror pd den genomsnittliga
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sysselsattningsgraden vikarien har haft. Har man jobbat i snitt 75 % har man ratt till anstéllning
pa 75 % och har man jobbat mer har man ratt till anstallning pa 100 % (Planerare, 130226).
Bemanningsenheten hanterar de vikarier som riskerar att omfattas av lagen. Efter 360 dagars
arbete trader LAS i kraft for vikarierna och efter ungefar 200 dagar skickar bemanningsenheten
ett brev med information och fragor om vad vikarien har tankt géra med sin framtid. Om
vikarien fortfarande ar vikarie efter ungefar 300 dagar avslutar bemanningen anstallningen.
(Chefen Bemanningsenheten, 130426).

Just nu har tre brukare viaxelvard, vilket innebar att de bor pa Fridhemskullens korttidsboende
var annan, var tredje eller var fjarde vecka (eller tva av tre eller tre av fyra och sa vidare). Vilka
veckor respektive brukare ska bo pd Fridhemskullen méaste framforallt anpassas efter
Fridhemskullens tillgang pa rum och inte efter hemtjanstens resurser. Det skulle alltsa kunna
handa att alla 4r borta samtidigt under nagon vecka och alla ar hemma nagon vecka och detta
ger stora variationer i behovet av hemtjinst fran vecka till vecka (Planerare, 130226).

Stddning och tvatt utfors var annan eller var tredje vecka hos de flesta brukare och tar 1ang tid,
cirka 60-120 min. Man vill gdrna att kontaktmannen ska ta stidet pa grund av att man da "vet
vad man gjorde senast” men ocksa for att vissa brukare bara har staddbesok och da vill man att
samma person gar dit varje gang for att upptiacka om brukaren blir sdmre och behéver mer
hjalp. Dessa variationer stor personalens "vanliga” besdk och passar dessutom daligt ihop med
personalens scheman. Vissa brukare har dven valdigt langa besok, till exempel ledsagning eller

promenad, bara en gang i veckan vilket ocksa stor planeringen (Planerare, 130226).

Sjukfranvaron for omradet Centrum1 var 5,43 % for 1 januari 2012 - 31 december 2012.
Vanligast var att vara borta 2-14 dagar, det har hdnt under 85 tillfallen under aret. Att ndgon
varit borta en dag har hént vid 32 tillfallen och vid tre tillfillen har antal franvarodagar varit 15-
28. Vid ett tillfdlle har en personal varit borta mellan 29-59 dagar och vid ett tillfalle har en
personal varit borta mer dn 91 dagar. Ingen har varit borta mellan 60-90 dagar. Den totala
sjukfranvaron i Sverige under fjarde kvartalet 2012 var 3,1 % (Statistiska centralbyran, 2013).

25 personer i personalgruppen har kontaktpersoner. Antal kontaktpersoner per personal
varierar mellan en och 13 personer. Kontaktpersonerna har olika prioriteringar fér personalen,
fran prioritet ett till fem. Antal kontaktpersoner med prioritering ett ar mellan en och sex
stycken for varje personal.

Under tva veckor, den 25 februari - 10 mars, utférdes 2455 besok till 66 brukare. Detta innebar
18,6 besok per brukare och vecka i snitt. Under februari manad lades totalt 2317 timmar ned pa
planerade insatser. Personalen lade ocksa ner tid pa andra aktiviteter som planering,
dokumentation och méten med mera pa totalt 646 timmar (tid for rast ar ej medraknat). Detta
innebér att personalen lade ner 78 % av arbetstiden pa besok under februari.

Under de 16 veckor som valts ut (v. 47 2012 till v. 10 2013) varierade den totala besdkstiden per
vecka mellan 676,7 timmar som mest och 588, 3 timmar som minst. Medelbesokstiden for
veckorna var 624,3 timmar. Med medelbesokstiden som utgangspunkt 6kade besokstiden med
8,4 % som mest och minskade med 5,8 % som mest (se tabell 1).

Fordelningen for dagar visade att den hogsta besokstiden for en dag var 113,1 timmar och den
lagsta 58,7 timmar, alltsa en skillnad pa 55,3 timmar. Den hogsta besokstiden ar uppmatt for en
onsdag och den lagsta for en sondag. Mellanskillnaden for veckodagar mandag till torsdag var
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23,1 timmar (se tabell 2).

Besokstid férdelning, v. 47 - v. 10

Vecka

v 0 L b b D
N P O O 00

O 00O N O Ul B WN -

[ERy
o

Totalt
Medel

Besokstid (h)
606,8
621,3
606,6

629
609,4
612,2
613,7
618,8
624,5
619,7
588,3
603,7
640,2
652,7
664,4
676,7

9988
624,25

Max tid (h)

676,7
Min tid (h)

588,3

Mellanskillnad (h)
88,4

Max - Medel (h)
52,45

| % av medeltiden
8,40%

Medel - Min (h)
35,95

| % av medeltiden
5,76%

Tabell 1: Besékstid for veckor franv. 47 2012 tillv. 10 2013

Besokstid fordelning, v. 47 - v. 10

Méan
Tis
Ons
Tor
Fre
Lor
Son

Alla dagar
Man-fre
Man-tor
Helg

Max tid (h) Mintid (h) Mellanskillnad (h)

109,2
112,5
113,1
109,4
100,2
74
67,4

113,1
113,1
113,1

74

90

94,3
100,8
96,2
84,7
60,1
57,8

57,8
84,7

90

57,8

Tabell 2: Besékstid for dagar, frdnv. 47 2012 tillv. 10 2013
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19,2
18,2
12,3
13,2
15,5
13,9

9,6

55,3
28,4
23,1
16,2



5. ANALYS

Hemtjanstens problem med den laga personalkontinuiteten ar ett komplext problem med flera
stora bakomliggande orsaker. Tidsordningen for de aktiviteter som leder fram till den laga
personalkontinuiteten ar ocksa viktig och darfor ar ett relationsdiagram en bra metod att
anvanda for att illustrera logiska samband enligt Bergman & Klefsjo (2001). Ett dversiktligt
relationsdiagram har konstruerats, vilket illustrerar vad systemgranserna for systemet gar
(Bilaga 2). Systemgrénsen har dragits sa att hemtjansten, schemalaggningen samt
bemanningsenheten inkluderas och de ekonomiska férutsattningarna exkluderas. Dessa
systemgranser utgor utgangspunkten for analysen.

Analysen inleds med ett avsnitt om vilka orsaker som paverkar personalkontinuiteten och f6ljs
av ett avsnitt dar orsakerna kategoriseras efter vilka som beror pa systemet och vilka som beror
pa yttre omstiandigheter, for att besvara fragestillning 4. Darefter kommer ett avsnitt om hur
systemet kan dndras for att minska de variationer som bidrar till en 1dg personalkontinuitet som
ar svaret pa fragestallning 5. Sist besvaras fraga 6 genom att beskriva hur de variationer som
beror pa yttre omstdndigheter och darmed inte kan designas bort kan hanteras for att fa sa hog
personalkontinuitet som mojligt.

5.1 IDENTIFIERING AV ORSAKER

Relationsdiagrammet kompletterades med ett orsak-verkan-diagram for att "bena ut” olika
orsakssamband (Bilaga 3). Enligt orsaks-verkan-diagrammet finns sex grundorsaker som bidrar
till att personalkontinuiteten blir 1ag. Dessa orsaker ar: manga vikarier jobbar, efterfragan
varierar, problem med planeringsprogrammet TES, schemaldggning och kontaktmannaskap ar
inte integrerat, vikarier utan medicindelegering arbetar samt brister i informationen till
planerarna om de vikarier som kallas in.

Att manga vikarier dr inne och jobbar i hemtjansten beror antingen pa att grundbemanningen ar
for 1ag eller pa sjukfranvaro. Att grundbemanningen ar for 1ag beror i sin tur pa att personal ar
langtidssjukskriven, det ar billigare att ha lagre grundbemanning och efterfragan kan 6ka sa att
grundbemanningen blir for 1dg innan man hunnit rekrytera ny personal. Sjukfranvaron kan bero
pa bade sjukdom och pa att arbetsmilj6 ar dalig. Enligt teorier kan dalig arbetsmiljo leda till
sjukfranvaro. Ytterligare en orsak till att vikarier jobbar dr den korta turen pa kvillen som man
inte vill schemaldgga pa fastanstilld personal, detta kan dock ocksa ses som en del i hur
grundbemanningen valjs.

Efterfragan varierar eftersom brukarnas behov av hemtjanst varierar. Behovet varierar bade
med avseende pa hur mycket besok brukarna behéver, nar brukarna behéver besok och var
brukarna bor. Efterfragan pa hemtjanst varierar éver dygnet, fran vecka till vecka och éver
langre tid. Nar planerarna far kinnedom om variationerna varierar ocksa. Variationer kan
uppkomma valdigt sent i processen nar planeringen redan ar gjord eller man kan veta om
variationerna pa férhand.

Planeringen med hjilp av programmet TES fungerar inte optimalt och gor att det blir svarare att
planera for en hog personalkontinuitet. Till exempel framkom i intervjun med planeraren att
gangvagar inte finns med pa kartorna i programmet och att programmet inte alltid kan ta
hédnsyn till samordning av de nycklar som behovs for att komma in hos brukarna. Programmet
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som det anvands idag tar inte heller ndgon hansyn till vilka besok som maste ske inom angivet
tidsfonster och vilka besok som kan utforas tidigare eller senare. Planerarna far istéllet skota
detta manuellt och mycket tid laggs pa planeringen. Detta leder till att personalkontinuiteten blir
lagre i slutdndan eftersom TES inte kan leverera en plan som ger sa hog personalkontinuitet som
moijligt samt att resurser gar at till planeringen som annars hade kunnat laggas pa andra saker.

Eftersom schemaldggningen och kontaktmannaskapen inte ar integrerade kan det gora att
personal med samma kontaktpersoner ar pa plats samtidigt eller att det ar for manga i
personalgruppen Tullen eller Centrum som &r pa jobbet samtidigt. Att schemaldggningen och
kontaktmannaskapen skots av olika personer med delvis olika mal gor att det blir svart att
samordna. Schemalaggaren har begransat antal personal som ska schemaldggas pa exakt ratt
antal timmar och har i dagslaget ingen majlighet att ta hansyn till kontaktmannaskapen. Detta
beror till stor del pa ekonomiska begransningar eftersom det ar viktigare att inte mer personal
an absolut nédvandigt schemaldggs dn att kontaktmannaskapen och darmed
personalkontinuiteten blir sa bra som mojligt.

Nér vikarier utan medicindelegering ar inne och jobbar paverkar det hela planeringen eftersom
de vikarierna inte kan ga till brukare som behover hjilp med mediciner. Det paverkar
personalkontinuiteten negativt bade for att planeringen maste ta hiansyn till detta och dessutom
riskerar brukare utan hjilp med mediciner att fa &nnu lagre personalkontinuitet.

Enligt planeraren varierade det nar de fick veta om det skulle komma ndgon vikarie och vilken
vikarie som skulle komma. Detta kan bero pa vikarierutiner, som till exempel att manads- och
fastanstallda vikarier kan flyttas om fram till sista minuten. Det kan ocksa bero pa sjukdom hos
vikarier eller sjukdom pa ett annat boende som har mer akut behov av vikarier dn vad Centrum1
har. Detta kan i sin tur bero pa att grundbemanningen &r for 1ag ndgonstans eller pa att
bemanningsenheten inte har tillrackligt manga vikarier, och bada dessa faktorer hanger ihop
med de ekonomiska forutsittningarna.

5.2 KATEGORISERING AV ORSAKER

Orsakerna till variationerna har kategoriserats efter vilka som beror pa systemet och vilka som
beror pa yttre omstandigheter. Kategoriseringen ar komplex och manga faktorer hianger ihop
med resursbrist, och alltsd beror de pa de ekonomiska forutsattningarna som ligger utanfor
systemgriansen. Ekonomiska aspekter kommer inte att diskuteras i detta kapitel eftersom det
ligger utanfor fragestillningarna, utan lamnas istallet till diskussionskapitlet. I orsaks-verkan-
diagrammet finns 4nda orsaker som har med begrdnsade resurser att gora med for att visa
sambanden.

Vissa av variationerna kan ha flera orsaker, till exempel sjukfranvaron. Sjukdom och andra
faktorer som inte gar att paverka ar yttre omstindigheter, medan dalig arbetsmiljé beror pa
systemet. Lag motivation hos personalen kan dock ocksa bero pa yttre omstindigheter som till
exempel att ndgons husdjur har dott.

Det som beror pa systemet ar vikarierutiner som eventuellt kan bli battre och variation i
vikariernas kompetens. Aven hur schemalidggning och kontaktmannaskapen utformas beror pa
systemet, liksom allt som har med programmet TES att géra. Grundbemanningen beror pa en
avvagning som chefen for omradet Centrum1 gor efter att ha granskat planeringen. Avvagningen
giller de tva motstridiga malen forbattrad personalkontinuitet samtidigt som budgeten ska
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hallas. Darfor ar orsaken till grundbemanningen svar att kategorisera och kan bade ses bero pa
systemet och pa yttre omstandigheter.

Efterfragan beror pa brukarnas behov av hemtjanst och ar alltsa en yttre omstandighet. Det
beror ocksa pa hur bistandet véljer att bedéma behov och hur mycket hemtjinst de beviljar till
brukarna, ocksa detta ligger utanfor systemet.

En sammanfattning av variationerna och dess orsaker redovisas i tabell 3.

Variationer p.g.a. yttre omstiandigheter: Variationer p.g.a. systemet:

Sjukanmald personal Sjukanmald personal

ORSAK: sjukdom och yttre omstandigheter ORSAK: dalig arbetsmiljo

Lag grundbemanning Lag grundbemanning

ORSAK: ekonomiska forutsattningar, ORSAK: att halla budgeten prioriteras hogre

forandring i efterfragan pa lang sikt an personalkontinuitet

Variation i efterfragan Problem med planeringen i TES

ORSAK: brukarnas behov férandras ORSAK: brister i programmet/anvandningen
av programmet

Information om vikarier ges sent Information om vikarier ges sent

ORSAK: akut sjukdom ORSAK: vikarierutiner
Kontaktmannaskap och schema ej samordnat
ORSAK: olika mal, olika funktioner
Kompetens hos vikarier
ORSAK: vikarierutiner

Tabell 3: Kategorisering av variationer.

5.3 DESIGNA OM SYSTEMET FOR ATT MINSKA VARIATIONER

[ detta avsnitt redovisas hur systemet kan dndras for att minska variationer. Mer om hur man
ska hantera de variationer som inte kan designas bort kommer att behandlas langre fram.
Avsnittet utgar fran variationerna i den hégra kolumnen i tabell 3.

5.3.1 DESIGNA OM FLODET UTIFRAN KUNDEN

Enligt Lean Productions-filosofi om processer ska man till att borja med skapa ett flode, for att
sedan lata efterfragan styra produktionen (Liker & Meier, 2006). Precis som teorin om
processbaserad verksamhetstyrning kan man se det som att man i hemtjansten forst borde
definiera brukarnas behov av besok, darefter tilldela besdoken en resurs utifran
kontaktmannaskapen och sist anpassa personalens scheman efter besoken och
kontaktmannaskapen. Pa detta satt skapas ett flode med utgangspunkt i efterfragan dar
aktiviteterna beror pa aktiviteten efter. Utifran efterfrdgan och kontaktmannaskapen gors
planeringen, och utifran planeringen laggs schemat.

Genom att gora pa detta satt lankas processer och manniskor samman och detta leder till att
problem kommer upp till ytan (Liker & Meier, 2006). Om till exempel schemaldggaren marker
att timmarna som ska schemalédggas for nagon i personalen inte ricker till kan det bero pa att
den personen ar kontaktman till alltféor manga brukare. Eftersom detta marks nir schemat ska
laggas kan det direkt kommuniceras till den ansvarige for kontaktmannaskapen och atgarder
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vidtas. Precis som Quist (2007) skriver kan syftet med en verksamhet bli otydligt om de
vardeskapande processerna delas upp mellan olika funktioner, och det ar alltsa viktigt att
integrera de olika funktionerna och fa medarbetarna att se helheten.

Att schemat ska anpassas efter efterfragan géller dock for den efterfragan som ar kiand pa
forhand, eftersom schemat hela tiden laggs med fyra veckors framforhallning. For personalens
skull blir det orimligt om schemat skulle laggas en dag eller en vecka i forvig. De variationer som
uppkommer med Kortare varsel kan hanteras genom att forsoka jamna ut efterfragan eller
genom att ha ett flexibelt system, vilka behandlas senare i analysen.

Eveborn et al. (2006) tar upp att en basplan kan anviandas for de bes6k som dar samma vecka
efter vecka medan de besok som dr mer osdkra maste planeras efterhand. Planeringen borde
kunna anpassas efter vilka besok som ar mer aterkommande och vilka som dr mer osdkra.

For att ytterligare underlatta arbetet med att integrera schema och kontaktmannaskap skulle
olika arbetsgrupper kunna skapas. Hemtjansten i Centrum1 ar redan indelat i grupperna
Centrum och Tullen men i dagsldget tas ingen hansyn till gruppindelningen nar schemat laggs.
Om grupper utformas utifran kontaktmannaskapen skulle det kunna bli enklare for
schemaldggaren att lagga anpassade scheman.

5.3.2 JAMNA UT EFTERFRAGAN

Hemtjansten i Centrum1 drivs av kommunen och dr inte en privat 4gd verksamhet som endast
behodver ta hansyn till Idnsamhet. Darfor kan inte hemtjansten i perioder med hog efterfragan
stallas infor dilemmat om de borde 6ka kapaciteten eller om de istillet borde forsoka hoja
efterfragan under lagsdsong, som Pullman och Thompson (2003) tar upp. Den kommunala
hemtjansten kan inte bortse fran viss efterfragan, utan maste utfora alla beviljade besok oavsett
hur l6nsamma eller olénsamma de éar.

Daremot kan hemtjansten forsoka jamna ut efterfragan for att matcha kapaciteten. Precis som
Slack (1998) skriver kan hemtjansten forsoka flytta besok fran tider pa dygnet som ar mer
belastade till tider pa dygnet dar det ar mindre att gora, eller fran dagar med hogre belastning
till dagar som ar lugnare. Forflyttning av besok ar dock inte mojligt for alla typer av besok.
Manga av de besok som genomfdrs maste utforas vid en speciell tidpunkt, till exempel
morgonhjialp maste ske pd morgonen nar brukaren vill gd upp. Andra bes6k maste daremot inte
utforas vid en speciell tidpunkt, till exempel handling eller stadning.

For att gora en enkel uppdelning mellan dessa olika tjanster kan de delas in i omsorgstjanster
och servicetjanster, dir omsorgstjinster ar de tjanster som maste utforas vid en speciell
tidpunkt och servicetjanster kan utféras nar som helst pa dagen. Det finns undantag om man
anvander denna uppdelning, alltsa det kan finnas omsorgsbesok som inte behover ske vid en
viss tidpunkt och tvartom, denna uppdelning ar bara en férenkling. Utgar man fran denna
uppdelning kan man siga att variation i besokstid for omsorgstjanster beror pa efterfragan
medan besokstiden for servicetjanster kan viljas och anpassas och beror dirmed pa systemet.
Precis som Slack (1998) skriver ar det viktigt att skilja pa olika typer av efterfragan for att
underlatta for planeringen.

Hemtjansten skulle kunna anvanda servicebesoken for att bli mer flexibel i sin planering och pa
sa satt jamna ut efterfragan. Servicebesoken ar inte helt bestimda pa férhand med avseende pa
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vilken tid de ska utforas. Genom att anpassa dessa besok efter varandra och ocksa efter nar det
finns tid dver efter att omsorgsbesoken utforts skulle efterfragan kunna bli jamnare.

Ur perspektivet att aktiviteterna ar ordnade som ett flode utifran efterfragan skulle eventuellt
omsorgsbesoken kunna planeras ut forst, darefter schemat laggas utifran kontaktmannaskapen,
och sist skulle servicetjansterna kunna planeras ut. Eftersom servicebesoken dar mer oberoende
av vilken tid de maste ske, men personalkontinuiteten fortfarande ar viktig borde dessa besok
kunna planeras ut senare for att battre kunna anpassas till nar det finns tid och nar ratt person i
personalen dr schemalagd.

5.3.3 FORBATTRA ARBETSMILJON
Om arbetsmiljon dr dalig maste systemet och arbetssattet dndas for att fa en hogre
arbetstillfredsstallelse hos personalen.

Nér ett program som TES anvands for planeringen ges personalen sjilva begransat utrymme i
planeringsarbetet. Trots att programmet TES anses vara anvandbart maste man vara medveten
om att det kan ge negativa effekter pa den psykosociala arbetsmiljon och personalens
motivation. Detta kan enligt forskning (Rubenowitz, 2004) leda till hogre sjukfranvaro, vilket ar
ett stort problem. Det kan vara vart att planeringsarbetet till exempel tar lite langre tid, om det i
slutdndan kan leda till en lagre sjukfranvaro.

Om hemtjansten organiseras sa att var och en i personalen dr med i en tydlig arbetsgrupp kan
detta ocksa bidra till en battre psykosocial arbetsmiljo. Enligt Lind och Skarvad (2012) kan
effektiva team skapa mervarde och genom att medlemmarna dr med i ett team kan deras
individuella insatser blir varda mer.

Lind och Skirvad (2012) menar att om forutsattningarna tillater ar att arbeta i team ett bra satt
att organisera arbete pa. Medaretarna i hemtjansten arbetar inte alltid tillsammans med andra,
men det hiander vid bes6k med flera fran personalen. Daremot jobbar de alla mot ett gemensamt
mal och ar delar i en storre helhet och skulle darfor kunna organisera sig i team. Lind och
Skarvad (2012) skriver vidare att teamet inte bara behdver ansvara for sitt eget arbete, utan
andra arbetsuppgifter som tidigare utforts av separata funktioner kan teamet ocksa ansvara for,
aktiviteter som till exempel planering.

En variant skulle kunna vara att programmet TES planerar ut omsorgsbesoken for att sedan lata
personalen sjdlva vara med och planera ut servicebesoken i ett senare skede. Detta skulle kunna
leda till att personalen kdnner sig mer delaktiva i arbetet och kan darigenom kanna ett storre
ansvar.

Blir personalen mer delaktiva i planeringsarbetet kan det ocksa gora att de lattare forstar och
kan ta ansvar for faktorer som paverkar personalkontinuiteten. Har de sjilva varit med och
planerat nér en viss brukare ska fa hjalp med stddningen ar det mindre risk att samma personal
sedan gar och ber om ledigt den aktuella dagen. Att lagga fler beslut pa personalen kan
uppmuntra initiativtagande och ge de anstéllda en hogre motivation (Lind & Skédrvad 2012).

Ett team som fungerar bra leder antagligen ocksa till att det rader en god arbetsgemenskap pa
arbetsplatsen, som enligt Rubenowitz (2004) leder till en battre arbetsmiljo. For att team ska
vara effektiva kravs dock att det kan ske en 6ppen kommunikation mellan medlemmarna, det
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finns ett gemensamt tydligt mal, medlemmarna tar gemensamt ansvar och det kravs en duktig
ledare som ser till att alla teammedlemmarna ar delaktiva (Lind & Skarvad 2012).

Enligt Rubenowitz (2004) ar ett positivt arbetsledningsklimat viktigt for en tillfredsstdllande
arbetsmiljo. Aven Jacobsen och Thorsvik (2008) tar upp att ett bra ledarskap bidrar till trivsel pa
en arbetsplats. Genom att inkludera de anstéllda i hemtjansten i planeringsarbetet eller i andra
viktiga beslut kan personalen kidnna storre delaktighet, vilket dr centralt for att medarbetarna
ska prestera bra och kdnna hog motivation. Genom att inkludera medarbetarna i viktiga beslut
kan ocksa besluten bli battre eftersom medarbetarna dr de som ar ute och jobbar och traffar
brukarna och darfor har stor inblick i vad som fungerar i praktiken och inte.

5.3.4 VIKARIER OCH VIKARIERUTINER

For att kunna svara pa efterfragan och for att kunna hantera sjukfranvaro kravs vikarier.
Vikarierutiner paverkar personalkontinuiteten pa grund av att om en vikarie saknar delegering
riskerar personalkontinuiteten bli &nnu lagre dn om vikarien hade haft delegering. Vikarier som
saknar medicindelegering gor att hela planeringen maste anpassas efter att dessa vikarier inte
kan ga till brukare med mediciner. Ju fler faktorer som maste tas hdnsyn till nar planeringen
gors, desto svarare blir det att hdnsyn till personalkontinuiteten. Det gor ocksa att brukare utan
hjalp med mediciner far dannu lagre personalkontinuitet. Detta kan férhindras genom battre
vikarierutiner och eventuellt langre bredvidgang, ett férslag som redan har beviljats och ska
testas framover.

Eftersom bdde verksamhetschefen, bemanningsenheten, sjukskdterkor och vikarien sjalv ar med
och ansvarar for att vikarien far delegering och att planerarna sedan far reda pa att vikarien har
delegering ar det stor risk att problem uppkommer. Nar ansvaret ar otydligt eller uppdelat
mellan manga olika personer ar det latt att det gloms bort. For att fa saker gjorda ar det viktigt
att det finns en tydlig ansvarsférdelning och niar manga personer ar inblandade i en aktivitet
kravs att ndgon har huvudansvaret.

Akut sjukdom bland vikarierna, men ocksa sjukdom pa andra boenden eller hemtjanstomraden
inom Kungélv gor att vikarien som skulle jobbat kan bytas ut eller i varsta fall utebli for omradet
Centrum1. Detta samordnas centralt i Kungélv och ar ett problem som delvis ligger utanfor
systemgransen, eftersom det till exempel kan bero pa att grundbemanningen ar for 1dg pa andra
boenden eller i andra hemtjanstomraden.

5.3.5 PROBLEM MED TES

Ett av de storsta problemen med programmet TES ar att kartorna som ar finns inlagda inte har
med gangbanor. Detta problem ar dock svart att atgarda och skulle vara mycket kostsamt. Enligt
den systemansvarige i Kungilv maste Lansstyrelsen kopplas in for att ta itu med detta. Utifran
vad som har fatts fram fran anvindarmanualen till TES kan man daremot dndra hur hogt
tidsfonstren ska prioriteras och TES ska ocksa kunna hantera arbestgrupper. Hur planeringen i
TES kan forbattras med programmet som det ser ut idag skulle behdva utredas narmare av
kunnig personal.
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5.4 HANTERA VARIATIONER

De variationer i efterfragan som inte gar att jamna ut samt sjukfranvaro som beror pa sjukdom
ar variationer som alltid kommer att finnas. Aven férandringar i efterfrdgan med kort varsel kan
man inte bli av med utan man maste rakna med att de kommer att komma. Dessutom kommer
alltid tjansterna som hemtjansten utfor att variera eftersom kunden ar med och skapar tjansten
som utfors (Quist, 2007).

Slack (1998) skriver att osdkerheter i efterfragan kan se ut pa olika satt, vissa saker kan vara
osdkra pa Kort sikt och vissa pa langre sikt. Han skriver dven att efterfragan kan vara mer eller
mindre kdnd pa forhand genom att man ibland kan veta vilka faktorer det dr som paverkar
efterfragan. Viss efterfragan kan man inte veta och da mast man istillet kunna vara flexibel.

Ur kapacitetssynpunkt finns ett par alternativ for hemtjansten. Som tidigare ndmnts kan man
forsoka jamna ut efterfragan for att anpassa den efter kapaciteten, men framforallt maste man
anpassa kapaciteten efter efterfragan. Att bortse fran viss efterfragan som ar mindre l6nsam ar
inte ett alternativ for den kommunala hemtjansten eftersom de maste utfora alla beviljade besok
oavsett hur lonsamma de ar. Eftersom det inte gar att lagra tjdnsterna ar det heller inte ett
alternativ att forsoka ha en jaimn kapacitet (Jonsson & Mattsson, 2011). Aven Quist (2007)
skriver att framforallt nar det géller service ar det viktigt att planera for att variationer kommer
att uppsta.

For att kunna vara flexibel giller det att ha tillgang till extrapersonal med ratt kompetens nar
efterfragan hastigt gar upp, det vill sdga vikarier med de delegeringar som kravs. Ju hogre
grundbemanningen ar totalt inom dldreomsorgen i Kungilv, desto mindre risk for att vikarier
maste flyttas om i sista stund.

Inom kommunen omférdelas ibland kapacitet efter behov mellan boenden eller
hemtjanstomraden. Att omfordela kapacitet innebar att flytta personal fran en avdelning med
lite att gora till en annan avdelning med hog arbetsbelastning. Enligt Jonsson & Mattsson (2011)
kraver omfordelning att personalen innehar ratt kompetens eller att arbetsuppgifterna ar
tillrackligt enkla. Eftersom alla boenden och hemtjanstomraden jobbar med aldre ar
arbetsuppgifterna forhallandevis lika och de flesta av personalen dr underskoterkor och har
alltsa samma kompetens. Om baskapaciteten skulle hdjas skulle det kunna vara ett alternativ att
omfordela kapacitet inom kommunen i storre utstrackning. Det dr dock viktigt att ta hdnsyn till
hur det kan paverka arbetsmiljon for personalen.

For att minska behovet av vikarier kan kortkvallarna férlangas sa att de kan bemannas med
fastanstalld personal. Genom att borja planera servicetjinster pa eftermiddagarna skulle
kvillsturerna kunna starta tidigare, till exempel klockan fyra, beroende pa efterfragan och pa
hur lang kvillsturen kan vara som kortast.

Pa grund av kapacitetsbortfall kan man inte anvdanda den normala kapaciteten fullt ut.
Kapacitetsbortfall i form av sjukdom kan uppkomma och det kravs ocksa kapacitet for
oplanerade aktiviteter som vantan eller tid for moten (Jonsson & Mattsson, 2011). For att
personalkontinuiteten ska bli battre ar det naturligtvis battre med fastanstalld personal som ar
schemalagd for lite mer an efterfragan for att ha tillracklig kapacitet dven nar oplanerade
aktiviteter dyker upp.
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Lag grundbemanning och hog belaggning pa personalen ar tva faktorer som tydligt beror pa
avvagningen mellan hur viktig kvaliteten ar och hur viktigt det ar att halla budget. I dagslaget
forsoker hemtjansten uppna maximalt kapacitetsutnyttjande genom 100 % beldggning pa
personalen. Pa grund av resursbrist anser man sig inte ha rad med for luftig planering. Det ar
billigare att ha sa fa personal inne som maéjligt och det dr ocksa billigare att ha sa fa fastanstélla
som mojligt.

Utifran koteorin (Slack, 2006) blir effekten av ett maximalt kapacitetsutnyttjande att systemet
blir valdigt kansligt for storningar ut tidssynpunkt och om det ar tidsmassigt stressigt blir det
svarare att ta hansyn till personalkontinuiteten i planeringen.

Nar planeringen ldggs helt utan extra luft mellan beséken for en person i personalen kan man
sdga att flodet genom den personen ar lika med besokens flode, forutsatt att allt gar precis enligt
planeringen. Tar ett besok exempelvis tio minuter langre dn planerat kommer alla efterliggande
besok for personalen i fraga bli tio minuter forsenade vid ett maximalt kapacitetsutnyttjande. Ar
det dessutom ytterligare ett besok som tar lite langre tid dn planerat och ndgon annan oplanerad
aktivitet tillkommer kan det leda till stora forseningar i slutindan. Detta leder antagligen ocksa
till att personalen i fraga kdnner sig mer stressad och det rader inte en optimal arbetsbelastning.
Alltsd ar heller inte arbetsmiljén tillfredstéllande enligt Rubenowitz (2004). Aven Rafnsdottir et
al. (2003) tar upp att tidspress pa jobbet leder till mental utmattning.

Enligt Slack et al. (2006) bor man hélla en hég baskapacitet om de fasta kostnaderna ar laga, hog
kundtillfredsstéllelse ar viktigt, input eller output inte gar att lagra samt om fast kapacitet inte ar
sa kostsamt. Dessutom kravs en hogre baskapacitet ju mer efterfragan varierar. Enligt denna
teori borde hemtjansten ha en hég baskapacitet eftersom i stort sett alla dessa faktorer stimmer
in pa hemtjanstens verksamhet.

Besokstiderna for 16 veckor visade pa en skillnad med 88,4 h mellan veckan med mest besokstid
och veckan med lagst. Detta innebér alltsa mer an tva heltidtjinster for bara besokstiden, det
tillkommer dven extra tid for méten och annat. Fér veckodagar skilde 23,1 h vilket ocksa ar mer
an tva heltidstjanster, och for helgerna skilde 16,2 timmar. De slutsatser man kan dra av dessa
siffror ar att efterfragan varierar mycket. Forhoppningsvis kan man fa delvis mindre variationer
genom att jamna ut efterfragan, men for att kunna hantera de variationer som finns kvar giller
det att ha en hdg baskapacitet och att kompetenta vikarier finns tillgdngliga.

Figur 1 pa sidan 16 visar att ett kapacitetsutnyttjande pa 100 % leder till odndliga kétider.
Utifran figuren borde hemtjinsten uppskattningsvis inte ha ett kapacitetsutnyttjande pa éver 90
%. Eftersom siffrorna fran resultater visade att efterfragan 6kade med maximalt 8,4 % i
forhallande till medelbehovet borde det vara rimligt for hemtjansten att ha ett
kapacitetsutnyttjande pa 80 %, eftersom det maximala utnyttjandet da inte 6verstiger 88,4 %. |
dessa siffror ar dock endast tid for de planerade beséken med, personalen utfér ocksa andra
arbetsuppgifter som maste rdknas med for att fa en korrekt siffra. Utifran vilket
kapacitetsutnyttjande man vill ha och utifran hur mycket efterfragan varierar kan en lamplig
baskapacitet for hemtjansten raknas fram.
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6. SLUTSATS OCH REKOMMENDATION

Slutsatsen ar upplagd sa att varje fragestéllning tydligt far ett var och sist ges en
rekommendation om vilka atgarder hemtjansten skulle kunna genomfora.

6.1 FRAGESTALLNING 1,2 OCH 3

1. Hur ar arbetet inom hemtjansten Centrum1 organiserat idag?

2. Hur genomfors arbetsplaneringen for narvarande?

3. Hur ser variationer i resurser och besok ut?

Dessa fragestillningar besvaras i resultatkapitlet. Svar pa fraga 1 och 2 finns i avsnitt 4.1 och 4.2
och fraga 3 besvaras i avsnitt 4.3.

6.2 FRAGESTALLNING 4

4. Vilka av de variationer som paverkar personalkontinuiteten
beror pa systemet och vilka beror pa yttre omstandigheter?

Det som paverkar personalkontinuiteten ar sjukanmald personal, grundbemanningen,
programmet TES, vikarierutiner, variation i efterfragan samt kontaktmannaskap och schema for
personalen. Dessa faktorer hanger ihop med varandra pa olika sitt och flera av dem gar ocksa
att koppla till de ekonomiska férutsattningarna. De variationer som beror pa yttre
omstandigheter ar efterfragan och sjukfranvaro som inte beror pa en otillfredsstéllande
arbetsmiljo, samt de ekonomiska forutsdttningarna. Det som beror pa systemet ar sjukfranvaro
som effekt av en otillfredsstéillande arbetsmilj, att kontaktmannaskapen och schemaldggningen
inte ar integrerade, att manga vikarier behovs pa grund av den laga grundbemanningen och
bristfalliga vikarierutiner med avseende pa informationen till planerare om de vikarier som
kallas in samt vikariernas kompetens.

6.3 FRAGESTALLNING 5

5. Hur kan variationer som beror pa systemet designas bort?

For att minska de variationer som beror pa systemet finns det flera atgarder som hemtjansten
kan vidta. Det dr bland annat att ha en hogre grundbemanning fér att minska behovet av vikarier
samt for att minska problemet med forflyttningar av vikarier i sista stund. Grundbemanning
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avser andel av personalen pa plats som ar fastanstilld. Arbetsmiljon behover ocksa utredas och
forbattras genom att ge personalen mer delaktighet, skapa ett bra samarbetsklimat bade med
medarbetare och med ledning samt genom en optimal arbetsbelastning for personalen, for att
sjukfranvaron ska minska. Schemaldggning och kontaktmannaskapen kan ocksa integreras och
lankas samman med planeringen med hjilp av en processyn och flédesfokus. Genom att utforma
arbetsgrupper kan arbetstillfredsstallelsen hos personalen 6ka och planeringen kan underléttas.
Planeringen med programmet TES borde kunna anvdndas pa ett battre satt genom att anvanda
fler funktioner som finns i programmet idag, men en del problem med programvaran ar svara
att atgarda i dagslaget.

6.4 FRAGESTALLNING 6

6. Hur ska man hantera de variationer som alltid kommer
att finnas for att hoja personalkontinuiteten?

For att kunna hantera variationer i efterfragan och andra oférutsedda hiandelser behéver
hemtjansten ha en hogre baskapacitet som kan rdaknas fram utifran 6nskat kapacitetsutnyttjande
och hur mycket efterfragan varierar. For att kunna hantera sjukdom hos personalen kravs hog
kompetens hos alla vikarier och att vikarierna finns tillgdngliga for det de ar tillfér, ndmligen
akut sjukdom eller snabb fordandring i efterfragan.

6.5 REKOMMENDATION

Rekommendationen ar att forst utvardera arbetsmiljon for att ta reda pa vad personalen sjilva
tycker ar viktigt och hur de tror att arbetsmiljon kan férbattras. Aven hur personalen kan bli mer
delaktiga och pa sa satt ta mer ansvar for personalkontinuiteten borde utredas tillsammans med
personalen.

En utredning av rutinerna for vikariernas delegeringar kan ocksa goéras som en forsta atgard.
Eventuellt kan rutinerna goras enklare och med en tydligare ansvarsférdelning och
standardisering. Tillsammans med bemanningsenheten behover en bra och enkel rutin tas fram
for information om vilka vikarier som har delegering.

Efter att arbetsmiljon utvarderats kan en omorganisering ske for att forbattra arbetsmiljon och
integrera schemat och kontaktmannaskapen for ett 6kat kundfokus. Darefter kan baskapaciteten
hojas utifran efterfragan om resurser finns. Inom en snar framtid kommer grundbemanningen
for Centrum1 hojas eftersom rekryteringar nu skett och forhoppningsvis ger detta en tillracklig
grundbemanning. Detta behover dock utviarderas utifran hur efterfragan ser ut och de
ekonomiska forutsattningarna. Med bra vikarierutiner och en hégre baskapacitet kan dock
grundbemanningen vara tillracklig som den ar.

Efter att arbetet organiserats pa ett annat satt och eventuella arbetsgrupper har skapats kan
planeringen ocksa bli battre genom att se 6ver hur TES kan anvindas pa ett mer effektivt satt.
Om programmet idag anvinds pa basta sitt kan utvirderas av ndgon som ar insatt i den
praktiska anvandningen av programmet, till exempel en av planerarna, tillsammans med nagon
som ar expert pa hur programmet ar uppbyggt och hur det kan anvandas.
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7. DISKUSSION

[ rapporten har utgangspunkten varit att hog personalkontinuitet leder till en hogre
kundetillfredsstéllelse. Det ar inte sdkert att detta alltid stimmer. Det kan variera for olika
brukare och for olika besok. Ibland kan andra faktorer vara viktigare, till exempel
tidskontinuitet eller man kan helt enkelt uppskatta att fa se nya ansikten lite da och da. Daremot
att fa besok av ovana vikarier kan i hogre grad hianga ihop med lagre kundtillfredsstallelse
eftersom kompetent personal har visats leda till en hogre kundtillfredsstallelse (Francis &
Netten, 2004).

Hogre personalkontinuitet behover heller inte leda till att brukarna far besok av sin kontaktman
i hogre grad, eller tvartom behover inte fler besok av kontaktmannen betyda en hogre
personalkontinuitet totalt. Om det ar viktigare att fa besok av farre personer totalt eller om det
ar viktigare med sa manga besok som mojligt av kontaktmannen finns det inget svar pa i
dagslaget, och antagligen ar det individuellt vad brukarna upplever som viktigast.

Det finns ytterligare en aspekt som paverkar kundtillfredsstillelsen i hemtjansten, ndmligen
tidskontinuitet. Tidskontinuitet innebdr i vilken grad besoken utfors i tid. Personalkontinuiteten
och tidskontinuiteten kan sté i konflikt med varandra i ett system med knappa resurser. Ar det
viktigt att fa besoket i precis ratt tid kanske inte man kan rakna med att just den eller de
personer man vill ska komma kommer. Bade enligt teori och enligt asikter fran intervjuerna kan
det variera vad brukarna tycker ar viktigast av tids- och personalkontinuitet och det kan skilja
mellan vad som ar viktigast for olika typer av besok. Idag finns det mdjlighet att i det forsta
motet med en ny brukare fraga vad den tycker ar viktigast av personal-och tidskontinuitet och
detta skulle i storre utstrackning kunna anviandas som underlag for planeringen i framtiden.

Mattet pa personalkontinuitet som anvands idag kan vara nagot missvisande. Mattet sdger hur
manga olika personer som har gatt till brukarna under tva veckor i snitt. Mattet tar alltsa inte
hansyn till hur manga besok respektive brukare har och vad som hade kunnat vara en rimlig
siffra beroende pa det. For en brukare som bara har tio besék under tva veckor ar siffran tio
olika personer pa tva veckor valdigt hog, medan for en brukare med 60 besok pa tva veckor ar
samma siffra 1ag och tyder pa hog personalkontinuitet. Detta missvisande matt gor ocksa att det
ar svart att avgora hur hég personalkontinuiteten ar i Kungalv jamfért med andra kommuner.
Istillet skulle personalkontinuiteten kunna anges i ett matt dar antal olika personer som
kommer relateras till antal bes6k man har, till exempel hur stor andel av bes6ken man far som
utfoérs av samma person.

Siffrorna om férdelningen av besokstiderna som anvands i rapporten siger ingenting om
skillnaden mellan dag och kvall. Det skulle kunna vara sa att besdken varierar betydligt mer pa
dagen an pa kvéllen, och da skulle baskapaciteten kunna vara lagre pa kvallen an pa dagen.
Baskapaciteten kan anpassas efter nar det ar stora variationer eftersom det ar da den behover
vara hog.

Att ha mer fastanstélld personal istéllet for vikarier anses i dagslaget bli dyrare. Utgar man fran
Kungalvs kommun som helhet ar det inte sdkert att sa ar fallet. Bemanningsenheten kostar
pengar, liksom bredvidgang for vikarier och medicindelegeringsutbildningar.
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Aven andra aspekter som att arbetstillfredsstillelsen hos den ordinarie personalen kan bli lagre
om manga vikarier ar inne och jobbar maste tas i beaktning. Om man inte vet vem man ska jobba
med dagen efter, eller om man inte vet om det ens kommer dyka upp en vikarie nar en kollega ar
sjuk kan det leda till stress och oro bland den ordinarie personalen. Om ovana vikarier eller
vikarier som saknar delegering arbetar kan det ocksa leda till mer stress for den ordinarie
personalen pa grund av att de kan behova ta mer ansvar och skota fler arbetsuppgifter. Med
andra ord skulle vikarier kunna leda till hogre sjukfranvaro hos den ordinarie personalen och
det kostar pengar i sig.

De atgarder som skulle kunna ge bade hogre personalkontinuitet och forbattrad ekonomi ar de
som kan paverka arbetsmiljon pa ett positivt satt. Da kan sjukfranvaron ga ner vilket bade
sparar pengar och ger en hogre personalkontinuitet.

Vissa forbattringsatgarder kan ocksa leda till bade en hogre personalkontinuitet och en hogre
tidskontinuitet, till exempel h6jd baskapacitet. En hogre baskapacitet kommer att leda till battre
tidskontinuitetet och nér planeringen inte behdver anpassas efter tidsaspekten kan fokus istallet
ligga pa att planera for en hog personalkontinuitet. Som namnts tidigare kan ocksa en hogre
baskapacitet leda till mindre tidsstress for personalen, och personalkontinuiteten kan bli battre
pa grund av lagre sjukfranvaro.

Att utreda arbetsmiljon tar en del resurser i ansprak, men en forbéttrad arbetsmiljo kan ocksa
leda till besparingar genom en lagre sjufranvaro. Att integrera kontaktmannaskap och
schemaldggning samt utforma arbetsgrupper borde inte krava allt for stor resursatgang. Att ha
farre vikarier genom att till exempel forldnga kortkviallarna och ha storre andel fastanstalld
personal kan krava en del resurser, men dven har galler, som ndmnts tidigare, att det inte sakert
att det kommer kosta mycket mer for Kungélvs som helhet eftersom vikarier ocksa leder till
O0kade kostnader. Att ha hogre baskapacitet hade gjort systemet mycket mer flexibelt och
personalkontinuiteten hade kunnat bli mycket battre, men det hade antagligen kostat mycket
eftersom det ar personalkostnaderna som star for de mesta kostnaderna i service. Om
resurserna inte tillater en hogre grundbemanning eller hogre baskapacitet kan dnda de mindre
kostsamma farandringarna med férdel genomoras.

Forslagen som tas upp i rapporten ar framtagna med hjilp av teori och begransad mangd
insamlad data. For att arbetet skulle blivit helt komplett hade mdjliga férslag behovt genomforas
och sedan utvarderats. [ denna rapport har antagligen inte alla aspekter pa problemen eller
l6sningarna tagits upp och det ar svart att veta om nagot av forslagen verkligen hade fungerat i
praktiken.

Denna studie kan betraktas som en pilotstudie i amnet och det finns manga faktorer som med
fordel hade kunnat studeras ytterligare for att fa en battre forstaelse fér vad som paverkar
personalkontinuiteten.
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8. FORTSATT ARBETE

Eftersom detta kan ses som en pilotstudie finns det mycket som skulle utredas nirmare. Bade
mer arbete utanfor denna studie och djupare undersékningar av saker som tagits upp i studien
hade kunnat goras. Framforallt en implementering, utvardering och eventuella forbattringar av
forslagen hade varit intressant.

En djupare studie om exakt hur man kan utforma arbetsgrupper och organisera det dagliga
arbetet for att fa s mycket delaktighet hos personalen som mojligt hade kunnat géras. Aven hur
ledarskapet skulle kunna utformas och om man skulle haft fler ledare, till exempel en teamleare
for varje grupp och sa vidare hade varit intressant att utreda. Hur vikarier paverkar
sjukfranvaron hos den fastanstéllda personalen hade ocksa varit spdnnande att fa svar pa.

De ekonomiska aspekterna hade kunnat utredas pa flera olika sitt, till exempel vad som faktiskt
hade varit billigast for kommunen som helhet - vikarier eller fastanstéllda - och hur mycket
kommunen tjinar pa det ena eller andra alternativet. Aven en utredning av vad programmet
TES kostar och hur mycket det faktiskt hjdlper planeringsarbetet kunde vara intressant att gora.

En noggrannare analys av 1damplig baskapacitet hade kunnat goras utifran vilket
kapacitetsutnyttjande man vill ha och fler siffror éver variationerna i efterfragan. Hur mycket
detta skulle kosta och hur mycket personalkontinuiteten hade kunnat hojas hade varit intressant
att fa reda pa. Aven en djupare genomgéng av TES och hur det kan anvindas och férbittras hade
behovts goras.
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BILAGA 1: INTERVJUFRAGOR

Intervjufragor bistindshandliggare:

1. Hur gar det till ndr en ny brukare far beviljat hemtjanst?

2. Hur mycket bestammer bistandet och hur mycket far hemtjansten sjalva bestimma?
3. Hur ofta kommer det nya brukare?

4. Vad ar skillnaden mellan hemtjanst, hemsjukvard och rehab?

5. Hur langt i forvag far hemtjansten reda pa att de ska fa en ny brukare?

Intervjufragor planerare:

1. Hur gar det till ndr du planerar besok for en dag?

2. Ar ni planerare ute och jobbar sjilva eller hur vet ni vad ni ska ta hdnsyn till?
3. Hur mycket gor ni sjdlva och hur mycket gor TES at er?

4. Vad ar problematiskt med programmet TES?

5. Hur ofta behovs vikarier ungefar?

6. Hur gar det till ndr ni behoéver vikarier?

7. Hur mycket varierar behovet av besok?

8. Hur valjs kontaktman?

9. Anpassas schemaldggning av personalen efter planeringen?

Intervjufragor bemanningsenheten:

1. Hur gar det till ndr hemtjansten far en vikarie?

2. Hur lang tid brukar det ta att ordna en vikarie?

3. Hur manga vikarier jobbar pd hemtjansten?

4. Hur manga vikarier jobbar pa Centrum1?

5. Hur manga av de vikarierna jobbar dven pa andra stéllen, t.ex. boenden?

6. Hur manga saknar delegering?

7.Vad finns det for rutiner for delegeringar?

8. Har ni information om var vikarierna har jobbat mest det senaste, alltsd var de ar vana?
Prioriteras det pa nagot satt utifran det i sa fall?

9. Vad stor vikarierutinerna? Problem? Anledning till att vikarierna ibland dndras o.s.v.?
10. Tar ni hdnsyn till hur hemtjansten jobbar och vad som ar viktigt for dem?

11. Finansiering?

Intervjufragor chefen centrum1:

1. Hur manga fastanstéllda har Centrum1 och vad har de for kompetens?

2. Vilka krav/mal och resurser far du uppifran och hur f6ljs det upp? Vad mats och hur?
3. Vad har du for befogenheter gillande ekonomi och personal?

4. Vem bestimmer grundbemanningen och hur bestidms den?

5. Vilka befogenheter/ansvar ger du till andra, till exempel planerarna och personalen?
6. Hur foljer du upp det?

7.Vem ansvarar for att personalen/vikarier har delegeringar?

8. Hur gar det till ndr en ny personal borjar, t.ex. delegering och bredvidgang?

9. Hur gar det till nir ni far en ny brukare, t.ex. hur bestdms kontaktman?



BILAGA 2: RELATIONSDIAGRAM
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BILAGA 3: ORSAKS-VERKAN-DIAGRAM
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