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Sammanfattning

Vi har av Stadsrevisionen fatt i uppdrag att granska kommunens trygghetslarm. Uppdraget ingar i
revisionsplanen for ar 2014.

Trygghetslarm ar ett larm kopplat till telefonen. En person med trygghetslarm kan dygnet runt
komma i kontakt med larmgruppens personal med en enkel tryckning pa larmknappen, och darefter
kan larmgruppens personal komma hem till den larmande for att hjélpa.

Trygghetslarmen kopplas normalt till det befintliga abonnemanget pa hemtelefonen. Telenatet har
under senare tid utvecklats fran analog teknik till att huvudsakligen formedla kommunikation
digitalt. | samband med att samhéllets teknik for telefoni forandras stalls nya krav pa att
trygghetslarm och teknik fungerar ihop.

For att trygghetslarm ska erbjuda en reell trygghet ar det viktigt att trygghetslarmen och insatserna
kopplade till larmet fungerar pa ett tillfredsstallande sétt.

Stadsrevisionen bedomer utifran sin risk- och vasentlighetsanalys att det ar av storsta vikt att
insatser kopplade till trygghetslarmen och trygghetslarmen &r driftsakra och att eventuella avbrott
upptacks och avvdrjs i tid.

Syftet med granskningen har varit att bedéma om kommunen har sékra system och rutiner for att
garantera trygghetslarmens driftssakerhet och mottagande av larm och hantering i samband med
utryckning.

Var uppfattning ar att Vard- och omsorgsnamnd Oster i allt vasentligt bedriver en &ndamalsenlig
verksamhet avseende trygghetslarm och atgardandet av larm, d&ven om granskningen pavisar vissa
utvecklingsomraden.

Det dr av stor vikt att verksamheten utarbetar ett systematiskt arbetssatt att arbetar aktivt med att
forebygga och motverka risker och brister inom verksamheten.

I granskningen framkommer att larmorganisationens kostnader vida Gverstiger budgeten och att
verksamheten gar mot ett budget6verskridande om ca 6,7 MKkr.

Vi rekommenderar kommunen att:

e Arbeta aktivt med att motverka att det uppstar risker och brister i verksamheten.

o Overviga att genomfora risk- och sérbarhetsanalyser utifrdn vardtagarens perspektiv.

e Aktivt folja kostnadsutvecklingen och vidta erforderliga atgarder och kontroller for att
sékerstélla att verksamheten bedrivs kostnadseffektivt. Detta sérskilt mot bakgrund av det
stora budgetoverskridandet for 2014.
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Bakgrund

Vi har av Stadsrevisionen fatt i uppdrag att granska kommunens trygghetslarm. Uppdraget ingar i
revisionsplanen for ar 2014.

Trygghetslarm &r ett larm kopplat till telefonen. En person med trygghetslarm kan dygnet runt komma
i kontakt med larmgruppens personal med en enkel tryckning pa larmknappen, och darefter kan
larmgruppspersonalen komma hem till den larmande for att hjélpa.

Trygghetslarmen kopplas normalt till det befintliga abonnemanget pa hemtelefonen. Telenatet har
under senare tid utvecklats fran analog teknik till att huvudsakligen formedla kommunikation
digitalt. 1 samband med att samhéllets teknik for telefoni forandras stalls nya krav pa att
trygghetslarm och teknik fungerar ihop.

For att trygghetslarm ska erbjuda en reell trygghet ar det viktigt att trygghetslarmen och insatserna
kopplade till larmet fungerar pa ett tillfredsstallande sétt.

Stadsrevisionen bedomer utifran sin risk- och vasentlighetsanalys att det ar av storsta vikt att
insatser kopplade till trygghetslarmen och trygghetslarmen &r driftsdkra och att eventuella avbrott
upptacks och avvérjs i tid

Syfte

Syftet med granskningen har varit att beddma om kommunen har sékra system och rutiner for att
garantera trygghetslarmens driftssdkerhet och mottagande av larm och hantering i samband med
utryckning

Vi har darfor sarskilt belyst

om Kommunen sédkerstéllt att trygghetslarmen installeras i driftssakra miljoer, om det finns
signalsystem som varnar vid driftsavbrott och om tester av funktionalitet genomfors
regelbundet och enligt rutin

om kommunen rapporterar avvikelser, genomfor risk- och sarbarhetsanalyser och arbetar aktivt
med att motverka riskerna

om det finns rutiner for mottagande av larm, utryckningstider arbetsprocessen i samband med
insatsen samt hur de efterféljs

Avgransning

Granskningen har omfattat hanteringen av trygghetslarm efter beslut enligt socialtjanstlagen. |
granskningen har inte ingatt att utfora egna tester avseende driftsékerhet, signalsystem eller
funktionalitet
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Revisionskriterier

Utgangspunkten for granskningen ar kommunallagens 6 kap. 7 §, som anger att namnderna var och
en inom sitt omrade ska se till att verksamheten bedrivs i enlighet med de mal och riktlinjer som
fullméktige har bestamt samt de foreskrifter som géller for verksamheten.

Som bedémningsgrund i var granskning har vi haft foljande utgangspunkter

e Socialstyrelsens, Post- och telestyrelsens och Hjalpmedelsinstitutets gemensamma végledning
avseende trygghetslarm.

o Interna regelverk och policys

Ansvarig namnd/styrelse

Granskningen har avsett Kommunstyrelsen, Programnamnd social valfard, Vard- och
omsorgsnamnd éster.

Rapporten ar saklighetsgranskad av Monika Gustavsson omradeschef hemvarden.

Metod

Granskningen har genomférts genom:
e Studier och analys av dokument

e Intervjuer med omradeschef for omrade dster och omradeschef for omrade vaster, enhetschef
for larmorganisationen, administratér samt foretradare for foretaget som kommunen har avtal
med for installation av trygghetslarm.

e Sammanstallning och aterkoppling av granskningsresultat samt avrapportering till kommunens
revisorer

Projektorganisation

Granskningen har genomforts av Annelie Svensson, konsult, under ledning av Karin Helin-
Lindkvist, certifierad kommunal revisor och kundansvarig Orebro kommun.

Resultat

Lagstiftning inom omradet

Enligt socialtjanstlagens 3 kapitel 3 § ska insatser inom socialtjdnsten vara av god kvalitet.
Trygghetslarm &r en del av den kommunala verksamheten och den kommunala omsorgen av aldre,
sjuka och personer med funktionsnedsattning. Det ingar i kommunens kvalitetsarbete i allmanhet
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att pa ett planerat och systematiskt satt félja upp och utveckla alla delar av sin verksamhet, inklusive
trygghetslarm.

Normerande myndigheter inom omradet (Socialstyrelsen, Post och telestyrelsen,
Hjéalpmedelsinstitutet) har givit ut en vagledning avseende trygghetslarm. Vagledningen &r tankt
som stdd for kommuner vid inkop, installation och drift av trygghetslarm.

Socialstyrelsen kartlagger och féljer upp utvecklingen inom omradet. | ett pressmeddelande fran
30 september 2014 har Socialstyrelsen uppmarksammat att drygt 30 procent av landets kommuner
enbart anvander analoga larm. Det framkommer ocksa att omkring var femte larm fran analoga
trygghetslarm som &r kopplade till digitala nat, inte nar larmcentralen. Socialstyrelsen har vidare
pekat pa att det finns stora variationer i hur ofta kommunerna kontrollerar att trygghetslarmen
fungerar. De analoga trygghetslarmen testas dagligen i 66 procent av kommunerna medan 4 procent
inte testar dem alls. Nar det galler de digitala larmen ar det bara 12 procent av kommunerna som
utfor tester varje minut, trots att den nya tekniken mojliggor kontinuerlig 6vervakning. Det
framkommer ocksa att 15 procent av kommunerna inte kontrollerar att larmknappen fungerar
oavsett om det galler digitala eller analoga larm.

Larmorganisationen

Larmorganisationen &r en ny enhet inom Orebro kommun som startats upp under varen 2014 for
att vara i drift fran och med juni méanad. Tidigare ansvarade hemtjanstgrupperna for att ta emot och
atgarda trygghetslarm.

Den nyinrattade enheten ansvarar for att ta emot, besvara och atgarda larm under dagtid for
kommunens alla omraden forutom landsbyggsomradet i Gsternarke dar hemtjanstgrupper aven
fortsattningsvis ansvarar for att besvara larmen. Nattetid &r det nattorganisationen som besvarar
och atgardar larm.

| vara intervjuer framkommer att larmorganisationen tillkommit delvis som en foljd av inférandet
av LOV, lagen om valfrihet, da insatser efter larm, insatser nattetid och halso-och sjukvardsinsatser
undantagits fran konkurrensutsattningen. Ett annat skal att tillskapa en larmorganisation har varit
att forandra larmkulturen i kommunen, detta da verksamheten genom att jamféra antal larm med
andra kommuner upptéckt att antalet larm &r avsevart fler an i jamforbara kommuner

Larmorganisationen bestar av en enhetschef och 32 omvardnadspersonal, varav tre arbetar som
driftsledare. Omvardspersonalen &r fordelad pa fyra grupper som utgar fran tre olika geografiska
platser. Larmorganisationen ar geografiskt indelad pa samma satt som nattorganisationens
omradesindelning och samtliga grupper delar lokal med nattorganisationens omvardnadspersonal.

For att erhalla trygghetslarm ska en bistandsbedémare fatta beslut om insatsen om vardtagaren ar
yngre an 75 ar. Da vardtagaren &r aldre &n 75 ar behovs endast en forenklad handlaggning for att
vardtagaren ska beviljas trygghetslarm. I kommunen har ungefar 3000 vardtagare beslut om
trygghetslarm.

Den tekniska delen av larmorganisationen (teknisk utrustning) och mottagandet av larm
(trygghetscentralen) ar konkurrensutsatta och upphandlade enligt LOU, (lagen om offentlig
upphandling). Kommunen upphandlar larmmottagning, teknisk support sasom installation och
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avinstallation av larm samt service av larm men det & kommunens personal inom
larmorganisationen eller nattorganisation som utfér bescken hos vardtagaren och som besoker
vardtagaren i samband med felmeddelande av larmet, sa kallat tekniskt larm.

Larmorganisationens verksamhet

Nar en vardtagare larmar om behov av hjalp skickas meddelandet till trygghetscentralen som i sin
tur kontaktar vardtagaren via en hogtalare. Dar kommunicerar trygghetscentralen med vardtagaren
for att bilda sig en uppfattning om situationen. Dérefter skickar trygghetscentralen ett SMS-
meddelande till personal i larmorganisationen. Personalen i larmorganisationen ska kvittera SMS-
meddelandet inom fem minuter, annars ringer trygghetscentralen till larmorganisationen. Enligt
rutinen ska sedan larmorganisationens personal bedéma om personal maste aka direkt eller om man
kan avsluta pagaende besck hos annan vardtagare. En uttryckning till en larmande vardtagare ska
ha paborjats inom 30 minuter.

For att kunna besoka en larmande vardtagare behdver personalen forst aka till lokalen dar
vardtagarnas nycklar ar forvarade, kvittera ut nyckel och sedan éka till den vantande vardtagaren.

Under uppstarten av verksamheten har en hel del tid atgatt till att identifiera och beskriva
arbetsprocesser. Verksamheten foljer upp och uppdaterar arbetsprocesser vid APT
(arbetsplatstraffar).

Inledningsvis hade verksamheten en del tekniska problem med personalens telefoner som tar emot
meddelande fran trygghetscentralen. Innan problemen var avhjalpta hade larmorganisationens
personal dubbel uppsattning av telefoner under en tid for att sékerstalla att larmen gick fram. De
tekniska problemen ledde fram till en Lex Sarahanmalan och héndelsen har utretts av en extern
utredare.

Nar larmorganisationen skapades tilldelades den medel for ca tolv arsarbetare men da verksamheten
bedomt att det behdvs ca 32 arsarbetare och bemannat utifran det, kommer larmorganisationen vid
aret slut att ha ett budgetunderskott. Vid intervjuerna har det inte framkommit vad det beror pa att
verksamheten har gjort en sa annorlunda bedémning av behovet av personal i forhallande till
tilldelade medel.

Statistik trygghetslarm

Verksamheten sammanstaller statistik for antalet vardtagare med trygghetslarm, antalet inkomna
larm och larmorsak mm.

Antalet vardtagare som har installerat larm &r relativt lika mataren 2013 och 2014, se tabell nedan.

Manad/Ar Antal trygghetslarm
September 2013 2940
September 2014 2925
Rapport Trygghetslarm Orebro.docx 5

© 2015 KPMG AB, a Swedish limited liability company and a member firm of the
KPMG network of independent member firms affiliated with KPMG International
Cooperative (‘KPMG International”), a Swiss entity. All rights reserved.



9.21.2

9.2.13

Orebro kommun
Trygghetslarm
2014-12-08

Statistik avseende inkomna larm lamnas fran féretaget som handhar mottagning av larm och mm.
Av statistiken framgar att larmfrekvensen under motsvarande manad 2013 och 2014 har minskat
fran 7729 ar 2013 till 7115 ar 2014, vilket motsvarar en minskning om 8 %. Verksamheten foljer
ocksa de vardtagare som larmar oftare &n 100 ganger per manad. Under 2013 var antalet vardtagare
som larmade mer &n 100 ganger per manad 29 stycken. Vid matningstillfallet ar 2014 &r det 25
vardtagare som larmar 100 ganger eller mer per manad. Den som larmade flest ganger under 2013
larmade 1413 ganger under en manad. Det motsvarar ca 2 larmtillfallen per timma, dygnet runt i
en manads tid. Under 2014 larmade den som larmat flest ganger 732 ganger per manad. Det
motsvarar ca en gang per timma dygnet runt under en manad.

Den vanligaste larmorsakerna ar:
-vantar pa personal
-toalettbesok

-praktisk hjélp

Teknik trygghetslarm

Orebro kommun och det upphandlade foretaget som installerar larmen anvander sig av analoga
larm som &ar kopplade till det analoga telefonnatet eller GSM-larm (internetbaserade). GSM-larm
anvands nar det inte finns tillgang till analogt telefonnat. Kommunen erbjuder inte larm till IP-
telefoni. Nar vardtagaren endast har tillgang till IP-telefoni erbjuds istallet GSM-larm. Det finns
inte analoga larm som installerats till digitala nat.

Vid vara intervjuer har det framkommit att det i de flesta fall gar att hitta en teknisk 16sning for att
installera larm till vardtagarna. Vid ett kant tillfalle har man inte kunnat erbjuda en vardtagare en
tillfredstallande teknisk 16sning for trygghetslarm.

Utvecklingen inom teleteknikomradet sker snabb och det mojliggor for olika tekniska lésningar for
trygghetslarm, hantering av vardtagares nycklar osv. Vid intervjuerna framkommer att det inom
verksamheten pagar diskussioner avseende teknikbyte. Ett utredningsarbete planeras att startas
inom kommunen for att utreda vilken teknisk 16sning kommunen véljer infoér framtiden.

Kontroller av trygghetslarmets driftsékerhet

De analoga larmen kontrolleras enligt rutinen Uppféljning av larm logg i TESweb varje vardag.
Det innebdr att de analoga larmen kontrolleras med hjalp av ett tekniskt larm varje vardag. Nar ett
tekniskt fel upptacks ska felet atgardas inom 4 timmar. Felmeddelandet atgardas genom att en
personal aker till vardtagaren och utfor provlarm hemma hos vardtagare. Om det &r ett fel pa larmet
som inte kan atgardas omedelbart kan ett GSM-larm séttas in temporart tills det ordinarie larmet ar
atgardat.

GSM-larmen testas regelbundet men det finns ett forslag om att kontrollera GSM-larm tva ganger
per dag istallet. Larmen étgardas pa samma satt som felmeddelande enligt analoga larm. Infor att
ett GSM-larm installeras mats kvalité pa internetuppkoppling.
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En nackdel med att testa larmen allt for ofta som framforts i intervjuerna &r att kontrollerna ofta
visar felmeddelande utan att det ar ett egentligt fel. Ett felmeddelande kan exempelvis bero pa att
telefonlinjen ar upptagen pa grund av samtal eller for GSM-larm att internettuppkopplingen ett
ogonblick ar forsvagad eller hart belastad. Nar felmeddelandet ska atgardas av personalen skapas
en oro hos vardtagaren att larmet ar defekt trots att allt &r i sin ordning. Detta &r sarskilt patagligt
nar det pavisas ett tekniskt fel nattetid och da vardtagaren blir stord i sin nattsomn av personal som
kommer till vardtagarens hem och gar in med nyckel for att kontrollera att trygghetslarmet fungerar.
Detta galler framfor allt vardtagare med GSM-larm. Felmeddelande hos vardtagare med analoga
larm atgardas under formiddagar.

Rutiner

I samband med att larmorganisationen inréttades har processbeskrivningar for olika situationer
tagits fram. Exempel pa identifierade processer ar:

e Fran behov av trygghetslarm till att larmet &r installerat och testat

¢ Installation av trygghetslarm

o Avinstallation av trygghetslarm

e Vardtagaren larmar och &r behov av insats fran larmorganisationen
Inom omradet finns ocksa rutiner:

e Rutin Besvarande av trygghetslarm.

e Rutin Ny vardtagare som har beslut om trygghetslarm

e Rutin Uppfdljning av larmlogg i TESweb varje vardag

e Rutin Beslut om tillfalliga SolL-insatser vid forsamrat halsotillstdnd som
larmorganisationen upptécker.

Rutiner, se bilaga 1-4.

Avwvikelser, Risk- och sarbarhetsanalyser, forbattringsarbete

Verksamheten anmaler avvikelser som sedan utreds och atgardas enligt rutin. Utifran att det ar fler
olika aktorer inblandade i vardtagarens situation har verksamheten upptéckt att det finns svarigheter
att utreda avvikelser. Vardtagaren har mojlighet att Iamna in klagomal pa verksamheten.

En utredning enligt Lex Sarah har gjorts sedan larmorganisationen startas upp. Utredningen avsag
en del tekniska problem larmorganisationen haft med personalens telefoner inledningsvis.
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Infor att larmorganisationen startades upp genomférde verksamheten risk- och sarbarhetsanalyser
avseende personalen och dess arbetssituation, dock har det inte genomforts risk- och
sarbarhetsanalyser utifran vardtagarens perspektiv.

Rapportering till kommunstyrelsen, programnamnd och driftsndmnd

Larmorganisationen har sammanstéllt en rapport for den tid som verksamheten bedrivits i sin
nuvarande form. Delar av innehallet i denna rapport har tillforts delarsrapporten for Vard- och
omsorgsnamnderna Oster och Vésters hela verksamheter.

Rapporten har lamnats till Vard och omsorgsndmnderna (Oster och Vister) och ingar som en bilaga
till delarsrapporten for hela verksamheten. Delarsrapporten har ocksa lamnats till
Programn&mnden social vélfard.

| delarsrapport till namnd framkommer de politiskt beslutade mal som verksamheten har att styra
emot och hur verksamheten klarat att uppfylla malen.

| delarsrapporten rapporteras att larmorganisationen har en budget om 6,7 Mkr och att
verksamheten prognosticerar ett underskott om 6,9 Mkr for 2014. Det motsvarar en
budgetavvikelse om 102,6 %.

Av vad som framkommer i delarsrapporten framgar att kommunstyrelsen ar insatt i verksamhetens
situation genom att det redovisas beslut om tillaggsanslag i form av omstallningsmedel.

Avvikelser rapporteras som helhet och inte per avdelning. Det gar inte att utlasa antalet avvikelser
i larmorganisationen i delarsrapporten, inte heller antalet klagomal.

Slutsatser och rekommendationer

Det Gvergripande syftet med granskningen har varit att bedoma om Vard- och omsorgsnamnd
Oster, har sékra system och rutiner for att garantera trygghetslarmens driftssékerhet och mottagande
av larm och hantering i samband med utryckning.

Vér uppfattning ar att VVard- och omsorgsnamnd Oster i allt véasentligt bedriver en d&ndamélsenlig
verksamhet avseende trygghetslarm och atgardandet av larm, d&ven om granskningen pavisar vissa
utvecklingsomraden.

I var granskning har vi sarskilt besvarat foljande fragor:

Installeras trygghetslarmen i driftssdkra miljoer, finns signalsystem som varnar vid driftsavbrott
och genomfors tester av funktionalitet regelbundet och enligt rutin?

Det framgar av intervjuerna att de analoga larmen installeras i det analoga telenatet och att det &r
sa vitt vi kan bedoma, ett sdkert satt. De analoga larmen testas en gang varje dygn och testlarmen
lases av dagligen. Felmeddelande i samband med att test av larmen ska atgardas inom fyra timmar.
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Infor att ett GSM-larm installeras mats kvalité pa internetuppkoppling. Enligt den radande rutinen
testas larmen regelbundet men det finns ett forslag att GSM-larm ska kontrolleras tva ganger per
dag istallet. Det finns inte nagot system som varnar for driftsavbrott utan istallet gors larm-
kontroller.

Rapporterar kommunen avvikelser, genomfor risk- och sarbarhetsanalyser och arbetar aktivt med
att motverka riskerna?

Kommunen rapporterar avvikelser men genomfor inte risk- och sarbarhetsanalyser utifran
vardtagaren. Det har inte framkommit i granskningen att verksamheten arbetar aktivt for att
motverka risker for vardtagaren utdver de rutiner som redogors for i rapporten.

Finns det rutiner fér mottagande av larm, utryckningstider, arbetsprocessen i samband med
insatsen samt hur efterfoljs de?

Det finns rutiner for mottagande av larm, utryckningstider och arbetsprocesser ar beskrivna i
processkartor. Verksamheten foljer upp rutiner och processer pa arbetsplatstraffar.

Utdver vad som ovan presenterats framkommer det i granskningen att larmorganisationens
kostnader vida dverstiger budgeten. Vi har inte i var granskning haft uppdraget att sarskilt granska
kostnaderna for verksamheten men da prognosen visar ett underskott vid aret slut storre &n 100 %
anser vi att det behover bendamnas. Avvikelse kan efter vad som framkommer i delarsrapporten helt
hérledas till att bemanningen mer an dubblerats jamfort med namndens tilldelade medel. Det har
inte i granskningen framkommit nagra sarskilda skal till att bemanningen behover avvika sa mycket
fran den ursprungliga planeringen eller att planeringen medvetet felkalkylerats. Av granskningen
har inte heller framkommit att det finns pagaende eller planerade atgarder att minska kostnaderna.

Av var granskning har framkommit att det finns vardtagare som larmar i genomsnitt en gang per
timme dygnet runt i en manads tid och att det ar ca 25 vardtagare som larmar mer &n 100 ganger
per manad, vilket motsvarar tre larmningar per dag eller mer. Enligt var uppfattning kan det indikera
att de planerade insatserna inte ar tillrackliga och att omvardnadsbehovet kan behtva utredas
ytterligare.

Verksamheten beskriver att de upplever att det ar svart att utreda avvikelser da det ar fler vardgivare
inblandade i varje vardtagares situation.

Det ar av stor vikt att verksamheten utarbetar ett systematiskt arbetssatt och arbetar aktivt med att
forebygga och motverka risker och brister inom verksamheten.

Vi rekommenderar kommunen att:
e Arbeta aktivt med att motverka att det uppstar risker och brister i verksamheten.
e Genomfora risk- och sarbarhetsanalyser utifran vardtagarens perspektiv.

o Overviga att utarbeta arbetssatt for att mota svarigheter med att utreda avvikelser dar flera
vardgivare ar inblandade.
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e Aktivt folja kostnadsutvecklingen och vidta erforderliga atgarder och kontroller for att
sékerstélla att verksamheten bedrivs kostnadseffektivt. Detta sarskilt mot bakgrund av det
stora budgetdverskridandet for 2014.

KPMG, dag som ovan

Karin Helin-Lindkvist
Certifierad kommunal revisor

Annelie Svensson

Konsult
Bilaga:
1. Rutin Besvarande av trygghetslarm
2. Rutin Ny vardtagare som har beslut om trygghetslarm
3. Rutin Uppféljning av larmlogg i TESweb varje vardag
4, Rutin Beslut om tillfalliga SoL-insatser vid forsamrat hélsotillstand som
larmorganisationen upptacker
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