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Administrativa uppgifter

Verksamhetens namn

Bestéllarenheten inom avdelningen for dldreomsorg

Verksamhetens chefs namn

Enhetschef Beatrice Winther samt bitrddande enhetschefer Lana Mam-Aga och Terhi Kartano

Direkttelefonnummer till verksamheten och chefen

Enhetschef Beatrice Winther: 08-508 043 33, 076-120 43 33

E-postadress till verksamheten och till chefen

beatrice.winther@stockholm.se

Postadress och besoksadress
Hisselby-Villingby stadsdelsforvaltning
Besoksadress: Hisselby Torg 20-22 Box 3424 165 23 Hésselby

Antal anstillda den maj 2020

40 anstéllda varav 33 tillsvidareanstillda och resterande har tidsbegrinsade vikariat for
fordldralediga och tjanstlediga.

Inledning

Bestillarenheten dr en organisation som bygger pa gott samarbete och arbete 6ver grianserna.
Vart dagliga arbete préglas av stor tillit mellan chefer och medarbetare. Var
organisationsstruktur dr teambaserad och var utgangspunkt ar att véra dldre medborgare ska fa
ritt insats 1 rétt tid. Varen 2020 har priglats av den radande pandemin orsakad av Covid-19.
For oss pa Bestillarenheten har det inneburit att vi har fatt agera skyndsamt, tdinka om och
skapa nya arbetssitt. Detta har paverka olika delar i arbetet sdsom besdk hos de dldre,
aktiviteter 1 verksamhetsplanen, avbokade handledning- och utbildningstillfdllen samt arbete
pa distans. Trots stora fordndringar och medfoljande utmaningar fortsatter vart arbete med
ofordndrat fokus, att vira dldre ska fé sina behov tillgodosedda och kénna trygghet.

Bestillarenhetens verksamhet

Bestiéllarenhetens uppdrag dr att utifran Socialtjanstlagen bidra véra dldre medborgare med
stod och insatser som de behdver i sin vardag. Detta for att de ska kénna trygghet infor
alderdomen. Stodet ska utformas utifran den dldres individuella behov och ritten till
sjalvbestimmande ar grundldggande 1 vér bistdindsbeddmning. Var enhet har dven ett viktigt
uppdrag att ge information till de dldre och deras anhoriga om vilka insatser som finns att
sOka, om forebyggande insatser samt att informera om exempelvis anpassning av bostaden
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och anhdrigstod.

Vi méter drygt 2 500 personer varav cirka 1600 dr kvinnor och 870 dr mdn som har insatser
frén dldreomsorgen i Hasselby-Villingby. Av dessa bor for ndrvarande 536 personer inom
sirskild boendeform avseende vard- och omsorgsboende samt servicehus. Ovriga har beslut
om hemtjénst, trygghetslarm, boendestod, kontaktperson, sysselsdttning, korttidsvard for
avlastning och viéxelvard, ledsagning, hemvardsbidrag, anhorigstdd och dagverksamhet. Vi
utreder dven cirka 500 fardtjanstansdkningar per ar som Férdtjanstndmnden fattar beslut om.

Styrande dokument

For att nd malen att personer over 65 ar ska kidnna trygghet infor alderdomen har vi lagar,
forordningar och styrdokument. De lagar som &r grundldggande for vara beslut &r
Socialtjanstlagen, Forvaltningslagen och Lagen om Riksfardtjanst. Genom Socialtjanstlagen
tar vi beslut om insatser som ger en skélig levnadsniva till de dldre som vi méter. Lagarna
kompletteras dven av foljande viktiga dokument:

e Foreskrifter och allménna rad fran Socialstyrelsen

e Enhetens verksamhetsplan

e Stockholm stads Vision 2040, Ett Stockholm for alla

e Stockholms stads budget

e Stockholms stads riktlinjer for handldggning inom socialtjdnstens dldreomsorg

¢ Enhetens ledningssystem och rutiner for verksamheten

e Metodhandledning for bistdndshandlidggare inom dldreomsorgen

e Ramtid for hemtjinst - anvisningar och stddmaterial

e Riktlinjer f6r drendeansvar mellan stadsdelsndmnderna

e Bestillarenheten dldreomsorgs rutiner och arbetssétt for vald 1
néra relationer

e Samverkansavtal med fackliga organisationer

e Gemensamma riktlinjer i samverkan vid utskrivning fran sluten hélso- och sjukvard

Viktiga lagar och styrdokument for vart arbete dr bland annat Arbetsmiljolagen,
Arbetstidslagen, kollektivavtal samt stadens handlingsplan for en forbéttrad arbetssituation for
socialsekreterare, bistindshandléggare och dvriga medarbetare inom socialt arbete.

Organisations- och ledningsstruktur
Bestillarenheten bestar av 33 fasta tjénster totalt och leds av en enhetschef och tvd bitrddande
enhetschefer. P4 Bestéllarenheten arbetar framst bistindshandlaggare men éven
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administratorer. Bistandshandldggare och chefer har socionomutbildning eller motsvarande
likvardig utbildning sdsom; Beteendevetare, sociolog, personalvetare samt statsvetare.
Administratorer har gymnasiekompetens eller administrationsekonomisk utbildning. Av 40
anstillda medarbetare dr 35 kvinnor och fem mén.

Enheten har tva mentorer och metodutvecklare vars uppdrag ér att ge stéd och introduktion
for nyanstéllda samt att vara stod till samtliga bistdndshandldggare i det dagliga arbetet. Inom
metodutveckling handlar det om att tillsammans med cheferna utveckla ledningssystemets
rutiner, metoder och intern utveckling for samtliga medarbetare. For att na vara mal och
ataganden har vi utarbetat en organisation och arbetssitt for att mojliggora ett ledarskap som
ar tillgdngligt med tydligare aterkoppling, feedback och uppféljning. Detta genom att varje
chef ansvarar for sina egna team vilket ger forutséittning for medarbetarna att kunna handldgga
drenden pé ett rattssdkert sitt. Bistindshandldggare, administratdrer samt handlidggare ar
fordelade i team enligt nedan.

Bestdllarenhetens organisationsskiss

Enhetschef
Bitrddande QI Bitrddande
enhetschef enhetschef
Mentor och . Mentor och
metodutveckiare metodutveckiare
1 1

TeamlA Team1B Team 2 Team3
Resursteam Team 4
Hésselby Villingby Sibo Vérdplanerare
L 7 bistands- L & bisténds- L 4 bistands- L 5 bistands- L 3 bisténds- 2 Administrativa
handldggare handldggare handldggare handldggare handldggare assistenter

1Handldggare

arkivredogiring,

fardtjinst samt
admin

Team 1: Hemmahandlidggar-teamen ansvarar for hemtjdnst och dvriga insatser 1 ordinarie
bostad.

Team 2: SABO-teamet handléigger ansdkan om sirskilt boende.

Team 3: Vardplaneringsteamet handldgger drenden vid utskrivning fran slutenvard samt
deltar vid SIP.

Team 4: Handldagger och administrerar fakturor, avgiftsbeslut och fardtjanstansokningar.
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Resursteam: Ansvarar for handldggning av insatser i servicehus samt stottar
hemmahandldggare och vérdplanerare.

Begreppsforklaringar

Aldre Direkt: Kontaktcenter dit dldre kan vinda sig for frigor om stadens verksamhet och
service.

Dialogsamtal: Enskilda mdten mellan medarbetare och dennes ndrmaste chef. Syftet med
dialogsamtalen &r att chef och medarbetare ska ga igenom hur arbetssituationen ser ut, om
medarbetaren behover stdd 1 nadgot eller har forslag pa forbattring i arbetssittet.

AMI-index: AMI stér for aktivt medskapandeindex och dr ett matt som anvénds for att visa
pa starka sidor inom medarbetaromrédet samt medarbetarengagemang. AMI bestér av tre
underkategorier; motivation, ledarskap och styrning.

Ramtid: En ramtidsbestillning ska ge en tydlig bild av den éldre och hens behov som de
bestillda insatserna ska tillgodose. Detaljplaneringen av nir och hur insatserna ska utforas ska
den dldre komma &verens med utforaren. Tidsbestillningen for en ramtidsbestillning avser
total tid per manad for de beviljade insatserna, vilket mdjliggdr flexibilitet 1 utforande utifran
den dldres dagsaktuella behov.

Nyprovningar: Beslut om insats som gar ut efter exempelvis sex manader eller ett ar {6ljs
upp 1 en nyprovning och en ny ansdkan tas upp av sékande.

Utforarrapportering: En flik dir drenden aktualiseras da vissa utforare saknar tillgéng till
sociala system som ingér i Stockholms stad.

Bevakningsflik: Underlag i sociala system for att kunna ha 6versyn dver avvikande och
uppdaterade drenden.

Arendedragningar: Forum for beddmning och beslutfattande enligt delegation.

SABO: Samlingsnamn for sérskilt boende som dr vard och omsorgsboende, servicehus,
vixelvard samt korttidsboende.

SIP: Samordnad individuell plan upprittas nir en person har behov av insatser frdn bade
socialtjansten och hélso- och sjukvéarden, om planen behovs for att den dldre ska fa sina behov
tillgodosedda. Anvinds dven for samverkan vid utskrivning av patienter fran sluten hélso- och
sjukvard.

VARN: Vald i nira relationer.
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Malgrupp

Beskriv hur ni arbetar med bemotandefragor och forstirker en kultur dir
brukare ér i centrum

Pé Bestillarenheten dr arbetet med bemotandefragor stindigt ndrvarande och ndgot som
berodrs pa samtliga nivaer. Som ny medarbetare hos oss pa enheten inleds detta i samband med
introduktionen. Medarbetaren tilldelas en introduktionspidrm med grundldggande och relevant
information, déribland ingér den sé kallade Bemotandeguiden. Detta dr ett dokument
framtaget av Stockholms Stad med syfte att vigleda medarbetare i arbete med méanniskor med
olika typer av funktionsvariation. I guidens inledning ges fortydligandet om att dess mal &r att
skapa delaktighet for den dldre och ddrmed 6ka kénslan av att fa dga sin egen tillvaro och
beslut som r6r denna.

Som ny medarbetare pa enheten utfors dennes forsta hembesok tillsammans med mentor eller
en mer erfaren kollega. Det dr av stor vikt att medarbetaren fér ta del av hur ett gott
bemotande praktiseras i motet med den éldre, ges mojlighet till reflektion och att fa stélla
fragor kring sddant som kdnns svart. P4 Bestillarenheten har vi som mal att en ny
medarbetare ska ges mdjlighet att nirvara pa personliga moten tillsammans med flera olika
kollegor, innan det &r dags att ta sig an egna moéten. Detta da vi anser att ett gott bemodtande
kan se ut pa ménga olika sétt. Vart gemensamma fokus ar forstdelsen om att alla ménniskor &r
olika, att ge motet den tid som krévs, ge tydlig och lattforstddd information, tala till och ha
full respekt for den éldres integritet.

Som enhet med ett trettiotal medarbetare finns ett brett spektra av fordjupad kompetens inom
omraden som &r relevanta i arbetet med var malgrupp. Exempel pa hur kompetensen
tillvaratas sker genom mindre arbetsgrupper, dessa medarbetare utndmns till radgivare inom
sitt kompetensomrade eller att mindre foreldsning halls kring &mnet pa arbetsplatstraff. Vi ser
alltid till att anvénda oss av denna fordjupade kompetens vid drenden som dr av mer komplex
karaktdr eller da det krdvs extra stod vid hembesok. Sddan kunskap kan exempelvis berora
omraden som véld i ndra relationer, missbruksproblematik, palliativa skeden, hemloshet eller
demenssjukdom. Malet med detta kollegiala stdd &r att kunna ge de dldre det bista mojliga
bemotandet utifran person och situation. Kunskap for hela enheten inom ovanstiaende
omraden har dven fordjupats for samtliga medarbetare genom utbildningsdagar, foreldsningar
och workshops. Vid tillfdllen da enhetens samlade kunskap eller insatser inte racker, eller kan
tillgodose den éldres hjalpbehov, vinder vi oss dven till andra enheter péa forvaltningen for
stod. Detta utifrdn samma syfte som ndmnts ovan, att genom storre kunskap kunna ge ett
bittre bemdtande.

For att pa en mer praktisk niva kunna redogora for hur vi i det dagliga arbetet och under
handldggningsprocessen implementerar ovan ndmnt fokus vad géller bemotande, 6nskar vi
hér beskriva vilka dtgiarder som vidtas. For att fa den éldre att kéinna sig 1 centrum - och fa
kénna delaktighet 1 sitt &rende - méste detta fokus inforas redan vid inhdmtande av underlag.
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Vér priméra utgdngspunkt dr att alltid utga fran den éldre sjédlv. Det dr forst i steg nummer tva
som vi ser till den dldres resurser sdsom anhdriga, sociala kontakter och andra vardgivare som
komplement till vart informationsinsamlande. Dessa parter ska aldrig ersitta eller séttas over
den dldres uppfattning och vilja. Vi har ett 6ppet arbetsklimat dir det ar vanligt
forekommande att be varandra om hjélp och stdd i de utmaningar som kan uppstd under
handldggningsprocessen. Detta for att viarna om var objektivitet i handldggningen och att
ingen annan aspekt dn den &dldres hjilpbehov &r det som avgor eller styr vigen till beslut.

Beskriv hur ni gor brukarna delaktiga, savél pa individ- som gruppniva

Bestéllarenheten gor de dldre delaktiga genom att arbeta utifréan principen att det dr den dldre
sjdlv som ska utforma sin ansdkan, vid behov hjélper bistdndshandléggare och eventuellt
nérstdende. Den éldre ér sé langt det 4r mojligt delaktig i1 sin utredning genom att fragorna
stdlls direkt till den dldre. Tolk anvénds vid behov for att sékerstdlla att den dldre forstar och
far mojlighet att svara pa fragorna. Mdotet anpassas utifrdn den dldres behov, detta kan
exempelvis vara att anvinda kroppssprak, prata sakta och tydligt eller ha en viss placering i
rummet. Arbetet med ramtid utvecklas ytterligare for att den dldre ska kunna ha mer
inflytande dver sin beviljade tid. For att den dldre ska fi en bra mojlighet att fa vara med och
utforma sin beviljade insats dr det viktigt att bestillningen till utféraren &r tydlig och
innehdller korrekt information. Bistdndshandldggaren skriver utifrdn utredning och
beddmning en bestédllning som ger en sd rittvis bild som mojligt av den éldres hjdlpbehov och
hélsosituation.

Utforaren uppréttar en genomforandeplan tillsammans med den dldre utifran bestillningen dér
det framgar vad, nér och hur insatserna ska genomforas. Genomfoérandeplanen ska inkomma
till bistdndshandldggaren inom 15 dagar fran dess att bestillningen mottagits. Nar
genomforandeplanen inkommer granskas den av ansvarig bistindshandlaggare och pa sa sitt
sakerstills att den beviljade insatsen dverensstimmer med vad som ska utforas och pd vilket
satt. Om genomfOrandeplan inte har inkommit skrivs en avvikelse.

De éldre och deras nérstdende &r dven delaktiga genom att de kan framfGra synpunkter till
forvaltningen antingen skriftligt eller muntligt. Synpunkter &r ndgot som ror verksamheten,
inte enbart missndje med beslutet 1 det egna drendet. En synpunkt kan exempelvis handla om
bemotande, mojligheter att forsta handlaggningen eller synpunkter pa tillgdnglighet. De éldre
kan dven framfora synpunkter pd utforandet av den beslutade insatsen, exempelvis hur
hemtjénsten har fungerat. Nér ett beslut gar den dldre emot informerar bistandshandlaggaren
tydligt om hur 6verklagan gér till. Om den éldre inte sjédlv kan forfatta sin 6verklagan och inte
har ndgon nérstéende till hjilp gor bistdndshandldggaren ett hembesok eller ar behjélplig dver
telefon med detta.
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Beskriv hur ni arbetar med jamstialldhet och jimlikhet ur ett
brukarperspektiv

Aldre som ir i behov av stdd och hjilp ska ges mojlighet att fa insatser av hog kvalitet samt
en réttssidker och jimstélld bistdindsbedomning. Enheten har dérfor beslutat att konsneutrala
drendedragningar genomfors. Detta i syfte att mata huruvida det finns skillnader 1 hur beslut
fattas i relation till man och kvinnor. Med stdd av konsneutral drendedragning skapar vi en
medvetenhet kring fordomar och normer kopplade till kdnsroller.

Bestéllarenheten verkar for att dldre ska ha tillgéng till ritt information om vilka insatser som
dldreomsorgen erbjuder. For att mojliggora en jamlik och réttssidker bistaindsbeddmning
genomfors en systematisk handldggning och dokumentation vilket innebér att varje drende
utreds enligt stadens kartlaggningsinstrument som &r lika for hela Stockholms stad. Syftet
med kartldggningsinstrumentet ir att varje drende, oberoende karaktir ska genomga samma
process innan det slutgiltiga beslutet fattas. Bestillarenheten infor regelbundna studiebesok
hos externa och interna samarbetspartners for att 6ka kunskapen hos samtliga
bistdndshandldggare. En bredare kunskap om hur dldreomsorgens arbete fungerar i sin helhet
gor att vi kan ge tydligare information till vara dldre oavsett livssituation, for att nd en jamlik
handlidggning och didrmed fa en vél individanpassad bestéllning till utférarna. Vidare
genomfor vi dven aktgranskning en ging per termin for att systematiskt kunna sékerstilla att
var handldggning och dokumentation &r réttsséker.

For att kunna nd ut till 4ldre med olika problematik, livssituation och olika hjélpbehov
informerar Bestillarenheten stadsdelens dldre om olika insatser, bdde muntligen men ockséa
genom skriftligt material sdsom exempelvis foldrar. Dessa foldrar finns att ta del av pa flertal
olika sprék. Nér denna information delges ar vi noga med fortydligandet om att Stockholm
Stad har ett utbud av hemtjanstutforare, dagverksamheter samt sérskilda boenden med
specifik profil kring funktionsformaga, hilsobild eller sprakkunskap.

Beskriv hur ni arbetar med att 6ka tillgiingligheten i er verksamhet sa att
alla, oavsett funktionsforméga, ska kunna ta del av den

Bestillarenheten arbetar for att 6ka tillgédngligheten for vara dldre. Detta gor vi genom att
skapa olika forum for de édldre att f4 information om olika insatser och annan nédvéndig
information. For att den dldre ska ha storre mojlighet att nd en bistdndshandlidggare gér alla
inkommande telefonsamtal till Aldre direkt, stadens viixel. De hjélper sedan den #ldre med
svar pa frdgor och om sé behdvs tas kontakt med ansvarig handldggare. Bistindshandldggaren
arbetar efter policyn att dterkoppla inom tva dagar i enlighet med Stockholm Stads riktlinjer.

Vi pa Bestéllarenheten vill tidigt finga upp de édldre invanarna som &nnu inte har insatser fran
dldreomsorgen och har i ar startat upp “Fika med bistandshandlédggare” som ir ett samarbete
mellan Bestillarenheten och aktivitetscentret Hisselgarden. Vid varje tillfélle varannan vecka
finns en bistdndshandldggare och en handlaggare for fardtjanst pé plats och traffar de dldre
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invadnarna som behover information och végledning. Informationen l&dmnas dven skriftligt.
Vid ett tillfalle under aret kommer bistandshandldggare att delta pd informationsmote pa
aktivitetscentret Vaxthuset med syftet att informera om dldreomsorgens insatser,
boendeformer samt hur handlaggningsprocessen gar till fran ansdkan till beslut. Vid varje
personligt méte mellan den édldre och handldggare delges information om de forebyggande
insatser som de sjdlva kan ténka pa, exempelvis se dver sin bostad for minimera risken for fall
och planera for ett battre anpassat boende. Anhoriga som bor med och/eller pa annat sétt tar
hand om sin nirstdende informeras om att de kan ta stdd av stadsdelens anhorigombud eller
Oppna verksamheter i form av exempelvis anhorigeirklar.

Bestéllarenheten har utformat foldrar med olika innehall, ett axplock pé dessa ar foldern “7il/
dig som anséker om sdrskilt boende”, "Till dig som har fdtt avslag pa din ansékan” och
"Information om vilket stod du kan fa och hur ansékan gar till”. Syftet ér att hinvisa de éldre
och deras anhoriga till rétt instans men ocksé for att ge rétt information i ratt stadie av
handldggningsprocessen. Bestéllarenheten har tillgang till tolkservice vid behov (via telefon
och personligt mote) for dldre med andra modersmal &n svenska eller behov av
teckensprakstolk. Bestdllarenheten arbetar framst med fysiska moten pé plats i den dldres
bostad, sé kallade hembesok, samt utskrivningsmdten pa sjukhus under vérdvistelse. Det dr en
forutsittning for att personliga mdoten ska kunna uppnés i sd hog grad som mojligt. Beroende
pa den éldres situation eller funktionsformaga kan dven besok bokas 1 stadsdelsforvaltningens

lokaler. Reception och nérliggande besoksrum dr anpassade och ldttillgangliga.

Redovisa kortfattat resultaten frin era brukarundersokningar. Analysera
genom att jimfora utvecklingen over tid, och reflektera over varfor ni fatt
de resultat ni fatt. Redogor ocksa for hur ni arbetar med att tillvarata
analysen

Vi har valt att redovisa resultaten av fyra frdgor frin brukarundersdkningen som &r narmast
kopplat till vart arbete. Under en arbetsplatstraff hosten 2019, hade vi en workshop dér vi
reflekterade over resultatet pa den senaste brukarundersokningen. Under detta mote skrev vi
ner forslag pa atgiarder som vi kan utveckla for att forbéttra vart arbete.

Pa fragan om de dldre upplever att beslutet dr anpassat efter behovet sé kan vi se att
resultatet forsdmrats nagot fran 2018. For att forbattra detta har vi pad metodforum arbetat med
att gé igenom rutinen for ramtidsbestéllning sa att samtliga bistandshandldggare far en
enhetlig bild av vad en ramtidsbestéllning ska innehalla. Vi har nyligen tagit fram en rutin for
hur vi ska bevaka och granska genomforandeplaner som é&r en viktig del i att den dldre kdnner
sig delaktig 1 planeringen av sina beviljade insatser. Tre bistindshandldggare deltar i en
processkartlaggning tillsammans med chef och samordnare frin den kommunala hemtjdnsten
samt andra medarbetare pa forvaltningen. Denna arbetsgrupp syftar till att forbattra
samarbetet mellan Bestédllarenheten och utféraren samt ska resultera 1 framtagande av nya
rutiner som ska underlétta och forbittra arbetet for alla parter. Det har varit stort fokus pa
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genomforandeplan dé detta har varit en utmaning under ldng tid. Processkartldggningen har
ocksa bidragit till storre forstaelse for kunskap om varandras arbete.

Pa fragan om de dldre upplever ensamhet sé visar senaste brukarundersdkningen pa att
andelen dldre som kinner ensamhet har minskat nagot sedan 2018 ars resultat. Det dr dven
lagre jamfort med genomsnittet i Stockholm och riket. Dock kan vi konstatera att ett resultat
som redogor for att ndstan hélften av de dldre 1 var stadsdel upplever ensamhet dr for mycket.
Att motverka en kénsla av ensamhet under dlderdomen &r ndgot som vi kontinuerlig arbetar
med genom att prata om det dppet med vara dldre, erbjuda och informera om olika insatser de
kan ansoka om fOr att bryta social isolering, sadana kan exempelvis vara social samvaro,
promenad, sillskap vid maltider och ledsagning. Vi har dven som rutin att tipsa om de
traffpunkter och frivilligorganisationer som finns i var stadsdel dér de dldre kan motas for att
knyta nya band och bygga relationer. Det dr svart att med sdkerhet veta varfor siffrorna ser ut
som de gor. Vér reflektion berér anda det ofrankomliga fakta att den dldre ménniskan ofta
forlorar néra och kéra allt eftersom hen nar en hogre dlder. Kanske har man forlorat sin
partner, andra anhoriga eller ibland hela sitt sociala natverk. Fysiska och psykiska symtom
skapar storre svarigheter att inte bara finna ork och kraft att underhélla vinskaper, utan dven
den fysiska férmégan att kunna ta sig ut kan ibland skapa stora hinder.

Pa fragan om de dldre vet vart de kan vinda sig med synpunkter och klagomadl, kan vi se att
resultatet har forsdmrats nagot fran 2018 &rs resultat. Vi har som rutin att informera om
synpunkter och klagomal vid nya drenden/nyprovningar eller nér behov uppstar. En av vara
reflektioner kring detta avser huruvida rddslan att ett klagomal ska komma tillbaka till den
part som framfort det spelar in. En av anledningarna till att siffran &r sa 1ag kan bero pa att en
stor del av de tillfrigade inte kénner sig trygga att 1dmna in en synpunkt eller klagomal.
Maktbalansen mellan den dldre och utforaren dr ojimn och det kan av naturliga skil finnas en
oro eller riadsla for att vara kritisk gentemot den part som den éldre ar beroende av. Detta kan
innebdra att den dldre eller dess nérstdende inte varit 6ppna for att ta in information kring
detta. En annan aspekt av den laga siffran kan bero pé att vi helt enkelt méste vara &nnu
tydligare med vér information om rétten att framf6ra synpunkter och klagomal.

Pd fragan om de dldre fick vilja utforare sa ar det ganska of6ridndrat, minskat nagot fran 2018
ars resultat. Huvudregeln &r att dldre alltid erbjuds att {2 vilja utforare, forutom i de fall de
exempelvis skrivs ut frdn sjukhus, inte har nigra insatser sedan tidigare och insatserna
behover komma igang snabbt. D kan de behova borja med den kommunala hemtjansten, men
informeras om att de har mojlighet att byta utférare senare om de onskar. Det finns dven de
som inte vill eller kan vilja sjdlva och de far dé ickevalsalternativet, utifran nérhetsprincipen.
Var reflektion pa enkitens siffra dr dérfor att det dr dessa dldre som i enkéten svarat nej pa
denna fraga, da man faktiskt inte aktivt valt att vélja utforare av hemtjénst.
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Chef- och ledarskap

Beskriv din ledarskapsidé. Beskriv ocksa konkret pa vilket séitt den mérks i
ditt dagliga arbete

Jag borjade som bitrddande enhetschef december 2015 pa Bestillarenheten, frdn och med
véren 2018 &r jag enhetschef. Mitt ledarskap har under aren vuxit fram utifran den kompetens
och erfarenhet jag erhallit och med de olika uppdrag som jag haft. Som enhetschef ar jag
noggrann och har en tydlig struktur och planering i mitt arbete. Ett exempel pa detta &r att jag
2016 fick 1 uppdrag att genomlysa ledningssystemet samt uppritta och revidera enhetens
rutiner vilka inte uppfyllde verksamhetens behov. Detta dr ndgot som under aren dérefter har
utvecklats kontinuerligt och lyfts som ett gott exempel frin flera medarbetare samt andra
enheter inom forvaltningen.

Jag strivar efter att vara tydlig i min kommunikation och 4r man om att medarbetarna ska
kinna en delaktighet. Som exempel skickar jag ut informationsbrev till samtliga medarbetare
varannan vecka med samlad information om nuldget. Jag virnar om mina medarbetare och
vikten av att de ska ma bra pé arbetsplatsen. Jag tar mig tid till mina medarbetare och
aterkopplar d&ven om jag for stunden inte har mojlighet att fordjupa mig i fragan. Jag vill pa sa
satt foregd med gott exempel och visa pd vikten av att ta vara pa sin arbetstid.

Som ledare dr mitt mal att vara beslutsam samtidigt som jag situationsanpassar mitt ledarskap.
Som beslutsfattare inhdmtar jag information och korrekt fakta innan jag tar det slutgiltiga
beslutet. Nér jag vl fattat ett beslut kan jag vara bestdmd och obeveklig, & andra sidan &r jag
inte fast 1 principer. Inkommer ny information undersoker jag den och om det behovs dndrar
jag mitt beslut. For mig ar det viktigt att det arbete jag utfor och som mina medarbetare
levererar dr av hog kvalitet. Att arbeta i en verksamhet med stor volym gillande bade
ekonomi, brukare samt personal kriver ett systematiskt arbetsstt.

Ett av uppdragen é&r att ha budget i balans vilket har varit en stor utmaning under mina ar som
enhetschef. Mitt mal har varit att involvera medarbetarna kring arbetet med ekonomi och
kostnadsmedvetenhet. For att nd budget i balans dr det viktigt att samtliga medarbetare pé
enheten dr kostnadsmedvetna och har forstaelse for virt gemensamma mal. 2019 var resultatet
av vart gemensamma arbete en budget i balans, vilket tagit manga ar att uppna.

Min vision som enhetschef dr att ha ett ndra samarbete med mina bitradande enhetschefer
samt med medarbetare. Tillsammans med mina bitrddande enhetschefer har vi skapat en
sammanhéllen ledningsgrupp med stor vi-kédnsla. Detta dr en forutsittning for att kunna leda
en verksamhet med 40 medarbetare och na verksamhetens mal. For att stirka var
ledningsgrupp genomgick vi under véren 2019 extern handledning tillsammans. Syftet var att
starka ledningsgruppen som en gemensam och enad kraft pa bade individuell och gruppniva.
Vi har sedan starten av vart gemensamma ledarskap arbetat for ett tillitsbaserat ledarskap. For
oss och for vara medarbetare innebér det att vi har tillit till varandra, detta genom att samtliga
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medarbetare tar ansvar for det uppdrag som de atagit sig.

I medarbetarundersdkningen 2018 framkom att medarbetarna upplevde otydlighet géllande
vilken chef de skulle vinda sig till i det dagliga arbetet. For oss var det viktigt att sédtta upp en
tydlig ansvarsfordelning mellan oss chefer i ledningen. I samband med
organisationsfordandringen vi genomforde hosten 2018 upprittade vi dokumentet
”Organisation och arbetsfordelning” som fortydligar roller och ansvar for samtliga
medarbetare pa Bestdllarenheten. Dokumentet tydliggor ledarskapet, medarbetarskapet, det
Oppna arbetsklimatet samt de forvdntningar vi har pd varandra mellan samtliga roller och
uppdrag pa Bestillarenheten.

Fran hosten 2018 inleddes arbetet med att implementera dokumentet ”Organisation och
arbetsfordelning”. Genom att vi har tagit fram tydliga forvéntningar, som samtliga
medarbetare kdnner vil till, 4&r medarbetarna aktiva och forberedda infér de méten vi
genomfor. Medarbetarna ar vl insatta i enhetens rutiner och arbetssétt och delar girna med
sig av sina idéer och forslag pé nya arbetssétt. Det resultat vi far av vart tillitsbaserade
ledarskap &r att se vara medarbetare ta ansvar for sitt uppdrag, genom engagemang och vilja
att utvecklas och léra sig nya saker. Ledarskapsrapporten for medarbetarundersokningen visar
att resultatet har forbéttrats, se tabell.

AMI INDEX 2019 2020
Ledarskap 56 76
Motivation 59 76
Styrning 61 85

Redogor for hur du som ledare utvarderar och utvecklar ditt ledarskap

For att f& mojlighet att utvecklas 1 mitt chefs- och ledarskap ér det viktigt for mig att vara
oppen for feedback och att vara sjélvkritisk. Jag strivar standigt efter att utvecklas i min roll
och 6ka min kompetens for att leda verksamheten utifrdn de fordndringar som sker i
samhéllet. Jag har under mina ar regelbundet anvint mig av chefshandledning, dels 1 grupp
och dels egen. Som ny chef deltog jag i forumet Chef'i staden. Jag har ocksa genom aren
genomgdtt flera personlighetsanalyser och tester som varit till hjdlp att utveckla mitt
ledarskap. Dels har det varit i samband med anstéllning som chef och dels 1 samband med
Ledarskapsutvecklingsprogrammet som jag fick mojlighet att genomfora 2016-2017 genom
Stockholms stad. For mig har det givit en dkad forstaelse och kunskap kring ledarskapet och
en inblick 1 min egen ledarskapsstil. Jag har fatt en 6kad kompetens att leda och att hélla i
svéra samtal. Den bésta utvecklingen kommer ddremot frén att jag sjdlv blir provad i min roll,
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att bli ifrdgasatt och ldra mig genom de situationer jag hamnar i. Jag har dven haft formanen
att delta i en utvecklingsgrupp for enhetschefer genom Stockholms stad. Dar har jag kunnat
arbeta med egna eller andra chefers dilemman. Det har hjéalpt mig att komma vidare i
specifika drenden.

Bitrddande enhetschefer har ocksa genomgétt Chef'i staden, samt intern ledarskapsutbildning.
Utover detta deltar vi i olika ndtverk som exempelvis nétverk for bitrddande chefer, nitverk
for bestillarchefer inom region Visterort. Detta ger oss utveckling i att komma vidare i
fragestéllningar och ger oss végledning 1 hur vi ska leda verksamheten. Vér ledningsgrupp har
ett nira teamarbete och kontinuerlig dialog. For att tillsammans planera verksamhetens
utveckling avsitter vi tid for ledningsmdéte varje vecka for att utveckla exempelvis
ledningssystemets rutiner, personalplanering och ekonomi. Vi har dven planeringsdagar en till
tva ganger per termin for att sétta langsiktig planering for att uppna verksamhetens mal.
Genom det arbetet har vi en god kdinnedom och samsyn kring vér verksamhets behov och
utmaningar. Vi stravar efter att ge likalydande information i méten med vara medarbetare.

I samband med att vi chefer genomfor medarbetarsamtal och dialogsamtal ger vi mojligheten
till medarbetaren att ge oss feedback och synpunkter kring vart ledarskap. Vi efterstravar ett
oppet klimat dir medarbetaren kédnner sig trygg i att kunna framfora asikter. Att det finns
utrymme att vara delaktiga i var gemensamma verksamhet. Varje medarbetare uppmuntras att
framfora forslag, ge idéer men ockséd synpunkter. Ett praktiskt exempel dr att medarbetarna
efterfragade en fordndring géllande drendedragning. Vi chefer sdg dver fordelningen och
beslutade att det vid varje drendedragning skulle nirvara tva chefer. Detta leder till en hogre
rattssdkerhet, lika beddmningar och en storre insyn 1 drenden.

Beskriv hur du som ledare forsiakrar dig om att medarbetarna ir
inforstidda med verksamhetens syfte och méil och ser sin del i
maluppfyllelse

Vi upplever att Bestéllarenhetens medarbetare dr engagerade och visar respekt for sitt
uppdrag. Medarbetarundersokningen pekar pd att en av véra styrkor dr medarbetarnas 6kade

kunskap och forstaelse for verksamhetens mal och medarbetarnas del i maluppfyllelse, se
tabell nedan:

Politik och verksamheter 2019 2020
Jag dr insatt 1 min arbetsplats | 66 91
mal

Jag forstér hur mitt arbete 75 91
bidrar till verksamhetens

méaluppfyllelse

Pa Bestillarenheten utgar vi ifrdn var verksamhetsplan som &r grunden till allt arbete vi
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genomfor. Samtliga medarbetare dr delaktiga i arbetet med verksamhetsplanen och sedermera
verksamhetsberittelsen. Vi avsitter tid pa véra arbetsplatstriaffar och planeringsdagar for
workshops diar medarbetarna i olika arbetsgrupper arbetar med ndmndmaélen. Dar ges
mojlighet att arbeta fram enhetsmal samt aktiviteter och ta fram forslag till hur vi ska uppna
vara enhetsmal. Ledningsgruppen och metodutvecklare pé Bestillarenheten har tagit fram ett
arshjul (se sid. 32) for hur och nér enhetsmalen och aktiviteterna ska genomforas under éret
och planeringen finns dven med i dagordningen for varje arbetsplatstriaff. Medarbetarna ingér
1 arbetsgrupper utifran verksamhetsplanens mal och aktiviteter. Medarbetarna har sjdlva
anmélt intresse for vilken grupp de onskar att delta 1.

Beskriv hur du som ledare skapar forutsittningar for och tar vara pa
intresse, engagemang och kompetens hos medarbetarna

Pé Bestillarenheten tar vi tillvara pd medarbetarnas intresse och engagemang genom att ge
medarbetarna mojlighet att utveckla sin kompetens eller vidareutveckla sin yrkesroll.
Exempel pa detta &r ndr vi utifrdn verksamhetens behov skapade en ny roll som mentor och
metodutvecklare. Medarbetare ges d&ven mgjlighet att ta ansvar som handledare for studenter.
Medarbetarna har mojlighet att byta mellan de olika teamen samt delta i arbetsgrupper.
Samtliga medarbetare erbjuds att anmila intresse men beslutet tas av ledningen utifran
kompetens och erfarenhet. Detta ger medarbetarna moéjlighet att utvecklas i sina roller och
uppdrag. Arbetsgrupperna dr framtagna utifran verksamhetsplanen och exempel pa dem ér:
SIP, VARN, anhorigombud, miljéombud, MI-coach, hdlsocoach och tandvardsstod.

Vart mal ar att skapa mojlighet och forum for att kunna ge feedback och forslag pa
forandringar. Ett exempel pa detta dr att vi pa vara arbetsplatstriaffar infort punkten
”forbattring och utveckling” som 1 forsta hand ar for att medarbetarna ska ges mojlighet att ta
upp sina forslag till hur vi kan utveckla var verksamhet.

Vi i ledningen uppmuntrar medarbetarna och lyssnar nér de kommer med sina forslag och
16sningar pd utvecklingsomraden. Pa vara ledningsméten ser vi éver inkomna forslag pé
utvecklingsomraden, vilket under aret exempelvis varit effektivisering av drendedragning. For
att bli mer effektiva under var drendedragning gav vi i uppdrag till medarbetarna att sjélva ta
fram forslag, som sedan behandlades och beslutades om. For oss dr det viktigt att
medarbetarna deltar i processen av att forédndra sina arbetssitt. De dr experter pa sina omraden
och vi i ledningen hjélper till att strukturera upp och se helheten for att ocksa halla
brukarfokus.

Ett annat exempel ar ndr vi genomforde organisationsfordndringen 2018. Ledningen
genomlyste tillsammans med medarbetarna den da aktuella organisationsformen och gav
sedan 1 uppdrag att ta fram forslag pé en ny, detta med tydligt fokus pé verksamhetens behov.
Ledningen sammanstillde materialet och i samband med arbetsplatstraff fattades ett
gemensamt beslut om en ny organisation. Mélet med organisationsférdndringen var att uppna
ett ndra ledarskap, tillgidnglighet och tydlighet, jimnt antal medarbetare under varje chef samt
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tydligare aterkoppling, feedback och uppf6ljning.

Beskriv hur du som ledare skapar mojligheter for lirande i organisationen
och hur ni arbetar med kompetensutveckling utifrian identifierade behov

I min roll som enhetschef &r det viktigt att lyfta mina medarbetare och ge dem mojlighet att
utvecklas i sin yrkesroll. Medarbetaren far en 6kad kompetens i de omraden som den viljer att
lara sig mer kring, och det bidrar i sin tur till att mina kollegor och verksamheten utvecklas.
Genom medarbetarsamtalen som genomfors drligen har medarbetaren tillsammans med
ndrmsta chef ett samtal om vilket behov av kompetens och utveckling som behovs for aret
vilket samlas i ett dokument. Varje medarbetare ges mojligheten att anmaéla sig till de
utbildningar som Stockholms stad erbjuder samt de utbildningar som Bestéllarenheten kdper
in genom medel for kompetensutveckling.

Ytterligare forum som anvénds for intern kompetensutveckling pé Bestéllarenheten ar
arendedragning som genomfors pa bestdmda tider utifran ett systematiskt arbetssétt flera
ganger i veckan. For nyanstéllda &r det en del av introduktionen att delta pa drendedragning,
men dven erfarna medarbetare uppmanas att delta 4ven nir de inte har egna drenden i ldrande
syfte. Metodforum genomfors en gang varannan vecka utifran en tydlig planering. De &mnen
som tas upp pa metodforum kommer ifran medarbetarnas 6nskemal om vad de vill utvecklas i
vilket exempelvis har varit véld i ndra relationer, ramtid, handliggning och dokumentation
samt domar och fallbeskrivningar. Samtliga medarbetare erbjuds extern handledning med en
professionell handledare, detta ges ungefir tre tillfdllen per termin. Utifrdn medarbetarnas
behov har handledningen dels fokuserat pd teambildning och dels utifran drendehantering.

Medarbetare

Beskriv vilken virdegrund/gemensamma forhallningssitt ni har i er
verksamhet. Beskriv hur den/de forankras och mirks i det dagliga arbetet

Pa Bestillarenheten har vi en intern virdegrund som skapats av samtliga medarbetare och
chefer pa en planeringsdag. Medarbetare fick skriva ner vad de upplevde som utmirkande for
var arbetsplats. Resultatet sammanstilldes till en plansch som ramats in och héngts upp i den
gemensamma matsalen:

"Pa det hdr kontoret... Vi samarbetar. Vi hjdlper. Vi kommer i tid.
Vi respekterar och vi skrattar. Vi dr vinner. Vi brygger kaffe och fikar.

Vi kommunicerar och lyssnar. Vi motiverar. Vi fordndrar liv."

Vi arbetar aktivt med var virdegrund varje dag. Vi stéller upp for varandra nér det behovs, till
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exempel foljer vi med varandra pa hembesok om vi behover ga tva och tacker upp for
kollegor vid sjukfrdnvaro. Vi arbetar teambaserat och samarbetar bade inom och mellan
teamen fOr att nd goda resultat och en god arbetsmilj6. Pa enheten har vi ett 6ppet klimat dér
kommunikation stér i fokus. Medarbetarna lyssnar pa varandra och stottar varandra. Komma i
tid till arbetet &r ndgot som faller oss medarbetare naturligt, far vi forhinder meddelar vi detta
till teamet samt narmaste chef. Detta for att kollegorna ska kunna veta om det har intraffat
ndgot och om teamet behdver stotta kollegan i dennes arbete.

I arbetet &r det viktigt att ta pauser for att ma bra. Vi strévar efter att fika tillsammans samt
paminner varandra om vikten av att ta en paus. Under 2019 inférdes en aktivitet som vi valt
att kalla succéfika. Tanken med succéfikan var att alla medarbetare skulle samlas under
lattsamma former och prata om hdjdpunkter fran veckan som gétt. Idag har succéfikan
utvecklats till att vi pratar utifrén olika teman for att ldra kdnna varandra ytterligare. Vi har
bland annat pratat om véra favoritbdcker och favoritpodcasts. Succéfikan &r ett trevligt avslut
pa arbetsveckan och bidrar till en 6kad gemenskap mellan teamen och ledningen samt ett
Oppet arbetsklimat.

Grunden 1 vart arbete dr den nationella vardegrunden for dldreomsorg vilket for Stockholms
stad innebér:

"Aldreomsorgen i Stockholms stad ska priiglas av sjilvbestimmande, individualisering och
valfrihet. Utformningen av det stod som ges ska inriktas pd att dldre personer far leva ett
vardigt liv och kinna vilbefinnande, trygghet och meningsfullhet."

Virdegrunden ér ndgot vi forsoker halla levande i vart arbete genom sé gott som dagliga
diskussioner om bland annat vad ett virdigt liv for den dldre dr. Vardegrunden har diskuterats
pa arbetsplatstriff, planeringsdagar samt vid tillfille pd4 metodforum. For att verka for att de
aldre ska uppleva meningsfullhet tipsar vi varandra om olika frivilligorganisationer och event
som kan bidra till meningsfullhet for den dldre.

Beskriv hur ni arbetar med fragor kring jimstéilldhet och jimlikhet,
utifrin ett arbetsgivarperspektiv

Pé Bestillarenheten rader nolltolerans mot kriankande sarbehandling, trakasserier, sexuella
trakasserier, samt diskriminering. Enhetens chefer och medarbetare har ett gemensamt ansvar
att forebygga och uppmarksamma detta. For att sdkerstilla att alla medarbetare har kunskap
om enhetens rutiner mot krinkande sdrbehandling ingar det 1 enhetens introduktionsprogram
att gd igenom rutinen tillsammans med mentor. I den parm som varje ny medarbetare far ingér
ocksa informationshéftet om Stockholms stads personalpolicy, dér det bland annat star om
lika réttigheter och mdjligheter pé arbetsplatsen.

For att verka for en jamstélld och jamlik arbetsplats fri frén diskriminering pagar det
systematiska arbetsmiljoarbetet 16pande i samverkan med medarbetarna. Detta gors bland
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annat pa arbetsplatstraffar. Till stod for detta finns arshjulet for samverkan och arbetsmiljo.
Minst en gang per ar gar enheten igenom rutiner mot krinkande sédrbehandling. D& genomfors
ocksa en genomgéang av vad diskriminering innebidr och enhetens arbetssétt med aktiva
atgirder mot diskriminerings ses 6ver och revideras. Som stdd anvinds ett
kartlaggningsinstrument ddr medarbetarna sjélva far fylla i om de anser att det finns en risk
for diskriminering eller inte. Medarbetarna far komma med forslag pa atgérder for att
motverka risken for diskriminering.

Om det i medarbetarenkéten eller enkéten for organisatorisk och social arbetsmil;jo
uppmadrksammas att medarbetare upplever diskriminering eller krankande sarbehandling pa
arbetsplatsen upprittas en handlingsplan och tid avsitts for att enheten gemensamt ska kunna
arbeta kring riktlinjerna for krankande sdrbehandling. Det gemensamma arbetet innefattar
bland annat workshops ddr medarbetare far diskutera och fundera kring den sociala
arbetsmiljon.

P& enheten arbetar 35 kvinnor och fem mén. Vi dr medvetna om att det 4r en majoritet av
kvinnor pé arbetsplatsen och ser girna att alla oavsett konstillhorighet vill arbeta hos oss. Vid
nyrekrytering utgar enheten fran Stockholms stads rekryteringsprocess dér kompetensbaserad
rekrytering anvdnds som metod for sékerstilla att det dr sokandes kompetens som ligger till
grund for beslut om rekrytering. Vid rekryteringsprocessen foreligger alltid en risk for
subjektivitet. For att motverka detta ingér bdde enhetschef, bitrddande enhetschefer, samt
mentor/metodutvecklare i rekryteringsgruppen. Vara platsannonser utformar vi tillsammans
med forvaltningens HR-konsulent. Annonsen utformas i enlighet med Stockholms stads
policy och vart fokus i utformandet dr de kvalifikationer och krav som stdlld pa tjénsten.

Beskriv hur ni arbetar for ett aktivt medarbetarskap, dir medarbetare
medverkar i utveckling av verksamheten

Vi medarbetare och chefer pé Bestdllarenheten deltar aktivt i enhetens verksamhetsutveckling
och bidrar med idéer for att forbéttra var enhet. Detta genom teamtriffar, dialogsamtal, extern
handledning och metodforum. Medarbetarna dr dven delaktiga i skapandet av
verksamhetsplanen.

Medarbetare ges mojlighet att ta egna initiativ till att utveckla sin kompetens utifran
verksamhetens behov och uppdrag. Vi arbetar aktivt for delaktighet, inflytande och 6ppenhet
pa arbetsplatsen. En god arbetsmiljo och ett gott arbetsklimat rader, bland annat genom dialog
kring mal, resultat och forvantningar. Larande, kreativitet, utveckling och ansvarstagande
uppmuntras i dialoger kring hur enhetens resultat ska uppnas. Medarbetarnas
forbattringsforslag lyfts pé flertalet olika mdtesforum. Enhetens medarbetare har under hosten
2018 och véren 2019 haft extern handledning med fokus pa medarbetarskap och
teambuildning. Varje team har teamtriaff veckovis med nidrmsta chef for avstimning samt for
att delges information om verksamheten. Enheten har dven haft stdende tid for metodforum
dar har vi haft genomgang av bland annat rutiner, handlingsplaner, inkomna domar och
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fallbeskrivningar.

Vi anvinder véra arbetsplatstraffar samt teamtréffar for att g igenom inkomna synpunkter
och klagomal. Beroende pa synpunktens art sa vidtas atgirder for att underséka vad som har
hint och om det finns nagot vi kan fordndra 1 vart arbetssitt for att gora det béttre. Genom att
diskutera synpunkter och klagomal bidrar medarbetarna till att utveckla verksamheten. Vid
varje arbetsplatstraff anvénds dven en sa kallad parkeringsruta dar frdgor och
diskussionsdmnen som kommer upp under moétet, men for vilka det inte finns utrymme att g
vidare med under sittande moéte, noteras. Beroende pd fragornas eller diskussionsdmnenas
karaktér behandlas dessa sedan vid kommande metodforum och teamtréffar eller 1aggs till
dagordningen for ndstkommande arbetsplatstraff.

Samtliga medarbetare har enskilda dialogsamtal med sin ndrmsta chef. Syftet med
dialogsamtalen ir att se Over hur arbetssituationen ser ut och ge medarbetaren mdjlighet att
inkomma med synpunkter som bidra till utveckling. Enhetschefen har dven terminsvisa
dialogsamtal i grupp. Pa dialogsamtalen har bland annat en positiv skyddsrond genomforts
samt diskussioner om kostnadsmedvetenhet.

Bestillarenhetens metodutvecklare har i samrdd med ledningen utvecklat
introduktionsprogrammet och strukturerat upp introduktionen ytterligare vad géller innehall
och tidsram f6r introduktion. Dagliga avstimningar har utforts med nyanstéllda dér de kan
stdlla frigor som uppstatt. Utvarderingar har héllits med nyanstéllda for att ta fram vad som
kan forbéttras och vad de sjdlva vill ha mer av. Mentorerna har dven deltagit i nitverkstréffar
med andra mentorer i staden samt pa andra enheter for att utbyta erfarenheter och tips pa
arbetssétt gillande det dagliga arbetet 1 handlaggningsprocessen samt med nyanstéllda.

Redovisa kortfattat resultaten frin den senaste
medarbetarundersokningen. Analysera genom att jamfora utvecklingen
over tid, och reflektera over varfor ni fatt de resultat ni fatt. Redogor ocksa
for hur ni arbetar med att tillvarata analysen

Index 2018 2019 2020
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AMI totalindex 75 59 79
Delindex ledarskap 72 56 76
Delindex styrning 78 61 85
Delindex motivation 76 59 76

Ovan presenteras enhetens AMI samt delindex under aren 2018 till 2020. Under ar 2018 hade
enheten ett flertal utmaningar, vilka kan vara en forklaring till medarbetarundersokningens
resultat ar 2019. Utmaningarna var bland annat att enheten genomgick omorganisation samt
att lagen om samverkan vid utskrivning tradde i kraft. Dessa utmaningar redogdrs mer
utforligt nedan.

September ar 2018 genomfordes en omorganisation pa enheten dar medarbetarna delades in 1
olika team utifrén funktion. Allt eftersom tiden gick uppmirksammades olika oklarheter
gillande arbetsfordelning och rutiner, vilket medarbetare och chefer gemensamt arbetat for att
16sa. Annu en stor forindring for enheten skedde i november 2018 da det forsta avtalet mellan
region Stockholm och Storsthlm géllande lagen om samverkan for utskrivning fran slutenvérd
triddde i kraft. Enheten hade forberett sig infor det genom ovan ndmnda omorganisation. Trots
detta medforde forandringen en osdkerhet, samt en markant hogre arbetsbelastning vilket
ledde till kénslor av stress hos medarbetarna. De forsta manaderna med den nya lagen var en
tuff period for vardplaneringsteamet, dir 6vriga team ibland behdvde omprioritera sina egna
arbetsuppgifter for att hjdlpa till med utskrivningsplaneringar.

Med hénsyn till det ldga resultatet p& AMI-index 1 medarbetarundersdkningen 2019 utformade
enheten gemensamt en handlingsplan. Det mest i0gonfallande fokusomradet var frigan "pa
min arbetsplats behandlas alla med respekt". Resultatet visade att 33 procent av medarbetarna
inte instdmde alls i pastdendet. Undersokningen visade ocksa att fler &n héilften av
medarbetarna upplevde att vi inte arbetade aktivt for allas lika rattigheter och mgjligheter.

Hela arbetsgruppen arbetade gemensamt med att bryta ner de olika frdgorna och komma med
forslag pé forbattringar. I handlingsplanen tydliggjordes behov av béttre samarbete mellan de
olika teamen, samt vikten av att bemoéta varandra med respekt trots pressade situationer. For
att forbéttra detta infordes teamtraff och metodforum, vilket bland annat fungerar som ett
forum dir medarbetarna ges mdjlighet att stélla frdgor kring ansvarsfordelningen, samt
komma med forslag pa forbittring och utveckling i det interna samarbetet. Aven inriittandet
av succeéfika var ett resultat av arbetet for att skapa ett dppnare klimat och en 6kad gemenskap
mellan medarbetare och ledning. Férhoppningen var att detta dven skulle paverka
fokusomrddet "styra mot gemensamma mal" i en positiv riktning. Handlingsplanen kan
konstateras haft positiv effekt da samtliga omraden fick hdgre podng i resultatet for
medarbetarunders6kningen &r 2020, vilket dven har paverkat resultatet pa delindex ledarskap
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och styrning positivt, och ddrmed bidragit till ett 6kat AMI &r 2020.
Resultat och analys

Redovisa kortfattat resultat fran forra arets uppfoljningar av era mal i
verksamhetsplanen och/eller andra betydande resultat, som visar pa hur
vil ni har lyckats i ert uppdrag att skapa onskat resultat for malgruppen.
Analysera genom att jamfora utvecklingen over tid, och reflektera over
varfor ni fatt de resultat ni fatt. Redogor ocksa for hur ni arbetar med att
tillvarata analysen

Nedan foljer tabeller som redovisar enhetsmélen f6r 2017, 2018 och 2019, samt om mélet
uppfylls helt, delvis eller inte. Vissa mal &r tomma vilket betyder att det berorda ret inte
fanns ett mal motsvarande 6vriga ar. Verksamhetsberittelsen for 2019 uppvisar att enheten

har en god grad av uppfyllda mal, da alla mal uppfylls helt eller delvis. Vi véljer att fokusera
pa 2019 ars resultat och jamfor kortfattat med Gvriga ar.

Uppfylls helt

Uppfylls delvis

Artal Enhetsmal Maluppfyllelse
2017 Enheten har tillgéinglig och
trovirdig information
2018 Malgruppen far tillgénglig
och trovérdig information
2019 Aldre har fortroende for
enheten

Vi har uppfyllt malet genom att vi har skapat en hogre tillgdnglighet for véra dldre genom att
lata Aldre Direkt ta hand om véra telefontider. Detta medfor att den #ldre eller dennes
anhdriga 1 hogre utstrackning kan tala med en bistandshandlaggare och fa svar pa sina fragor.
Tidigare har tiden for aterkoppling varit lingre. Metodutvecklarna har i véra rutiner inkluderat
information om vilka informationsfoldrar som ska delges de éldre.
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Artal Enhetsmél Miluppfyllelse
2017 -
2018 Barnperspektivet ar

integrerat i verksamheten

2019 Barn och unga kommer till
tals 1 &renden som ror dem

Bestéllarenheten har infort att i samband med drendedragning ta upp fragan om det finns barn
under 18 ar 1 hushallet som kan behdva stod fran socialtjdnsten. Vi for dven statistik pa denna
uppgift. Detta har medfort att bistdindshandldggarna har en 6kad medvetenhet om vikten av att
ta hénsyn till barnperspektivet.

Artal Enhetsmal Maluppfyllelse

2017 Kvinnor och mén har en
dldreomsorg av god kvalitet

2018 Kvinnor och mén har en
trygg alderdom
2019 Den éldres insatser ar

anpassade efter individens
behov

Bestillarenheten har utvecklat ledningssystem och rutiner genom éren vilket de senaste tva
aren har givit resultat. Bistdindshandldggarna foljer upp sina drenden pd ett systematiskt
arbetssitt och inhdmtar information fran - i forsta hand den éldre sjdlv - och som komplement
dven fran externa parter den dldre gett samtycke till. Detta for att anpassa insatserna utifran
individens behov.

Artal Enhetsmal Maluppfyllelse
2017 -

2018 -

2019 Aldre #r delaktiga i

utredningen samt kan
paverka hur och nir
insatserna utfors

Resultatet for 2019 visar att vi inte uppfyllde malet. Detta beror delvis pa att det varit en
utmaning for Bestéllarenheten att utveckla arbetssitt for att sikerstélla att
genomforandeplaner inkommer samt granskas av ansvarig bistindshandldggare. Detta ar
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nagot som vi nu skapat rutin for och implementerat 1 det ordinarie arbetsséttet.
Bestéllarenheten har paborjat ett arbete 1 samverkan med kommunala hemtjinstutférare for att
tillsammans ta fram gemensamma arbetssétt. Vi ser ocksa att vi behover arbeta med att
fortsitta utvecklingen av ramtid 1 bestéllningar och beslut.

Artal Enhetsmal Miluppfyllelse
2017 Kvinnor och mén har en

trygg alderdom
2018 Aldre kvinnor och mén

utsétts inte for vald

2019 Aldre upplever trygghet och
utsitts inte for vald

Bestillarenheten har fokuserat pd omradet kring vald i nira relationer och att samtliga
bistdndshandldggare och chefer har god kompetens. Detta genom introduktion samt
utbildningar. Vi har ocksé tagit fram en handlingsplan med tydliga arbetssitt och verktyg for
att pa sé sitt bidra till att 6ka tryggheten hos de éldre.

Artal Enhetsmal Maluppfyllelse
2017 Enhetens medarbetare reser
effektivt och hallbart
2018 Enhetens medarbetare reser
effektivt och hallbart
2019 Fossilbranslefria resor och
transporter prioriteras

Bestillarenheten har gjort ett aktivt val att inte anvédnda forvaltningens bilar. Resor via géng-
cykel och kollektivtrafik prioriteras. Vidare anvander enhetens medarbetare endast taxi som
fardmedel om det foreligger en akut situation. Kostnaderna for taxi har sedan 2018 sjunkit
med 59 procent.

Artal Enhetsmal Maluppfyllelse
2017 -

2018 -

2019 Avfall killsorteras
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Artal Enhetsmal Miluppfyllelse
2017 -
2018 -
2019 Enheten koper in ekologiska
produkter i storsta méan

Bestillarenheten har miljdombud som sékerstiller att vi foljer forvaltningens rutiner géllande
kéllsortering. Vid de tillféllen vi sjdlva koper in fika ser vi till att det &r ekologiska produkter i
storsta mén.

Artal Enhetsmal Maluppfyllelse

2017 Enheten ér effektiv inom
givna ekonomiska ramar

2018 Enheten é&r effektiv inom
givna ekonomiska ramar

2019 Enhetens prognos ér sdker

Ledningen har sedan 2017 haft ett omfattande utvecklingsarbete med fokus pa ekonomin. I
samband med organisationsforandringen som genomfordes 2018 startade Bestéllarenhetens
resa mot budget i balans. Detta har berort samtliga delar 1 arbetet. Alltifrdn teambaserade
arbetssitt med tydlig ansvarsfordelning, systematiska drendedragningar och 6kad

kostnadsmedvetenhet.
Artal Enhetsmal Miluppfyllelse
2017 Enhetens medarbetare och
chefer har riatt kompetens
2018 Enhetens medarbetare och
chefer har riatt kompetens
2019 Medarbetare och chefer
bidrar till utvecklingen av
enheten

Malet har uppfyllts genom att Bestéllarenheten dver tid tagit fram arbetssitt sdsom
introduktionsprogram for nyanstédllda, metodforum for intern utveckling, teambaserat
arbetssitt, teamtriaffar och dialogsamtal.
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Redovisa ert prognostiserade ekonomiska resultat i forhallande till budget
for innevarande ar samt de tre senaste drens resultat. Redogor ocksa for er
analys av resultaten och vilka trender ni kan se

Bestillarenhetens prognostiserade ekonomiska resultat 2017-2019 samt prognos for
2020

lestallaren Aldreomsorg

For att nd budget 1 balans har Bestéllarenheten genomfort en resa som péagétt under flera &r.
De framgéingsfaktorer som vi ser har pdverkat vart resultat dr verksamhet, ledarskap,
medarbetarskap, rutiner och ekonomi. Under 2017 arbetade Bestéllarenheten i en
organisationsform dér alla bistdndshandldggare hade varsin brukarkrets som de ansvarade for,
1 uppdraget ingick att handldgga ansokningar 1 ordindrt boende, ans6kan om sirskilt boende
och utskrivningsplaneringar fran slutenvéard. Utskrivningar fran slutenvarden var prioriterade
vilket ledde till att bistdndshandldggarna fick vara beredda pa att snabbt rycka ut och hade
ddrmed svart att planera sin tid. Bistandshandldggarna hade en grundkompetens men kunde
inte fordjupa sig inom ett specifikt omrade sdsom hemtjanst, sirskilt boende eller
utskrivningsplaneringar.

Bestéllarenheten hade vid denna tid inte utarbetat rutiner och arbetssitt och hade inget fardigt
introduktionsprogram. Medarbetarna hade minimal kdinnedom om det ekonomiska ldget och
var inte delaktiga i arbetet med verksamhetsplaneringen eller de mél som skulle uppnés.
Detta ledde till att handldggningen av ans6kningar om bistand inte genomfordes med lika hog
kostnadsmedvetet kopplat till brukarperspektivet, vilket i sin tur ledde till en forsdmrad
ekonomi.
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Under 2018 tillsattes rollen mentor och metodutvecklare som tillsammans med ledningen fick
1 uppdrag att se over ledningssystem, rutiner och systematiska arbetssitt. Tillsammans togs
tydliga arbetssitt och checklistor fram vilket &r ett arbete som revideras 16pande.

Som vi beskriver tidigare genomfordes en omorganisering av Bestédllarenheten vilket
medforde att samtliga medarbetares roller och uppdrag genomlystes och medarbetarnas
delades upp i team utifran olika ansvarsomraden. Detta har lett till att medarbetarna kunnat
fordjupa sin kunskap inom ett specifikt omrade sdsom insatser i det ordinarie hemmet eller
sarskilt boende.

Omorganiseringen ledde till att det blev jimna antal medarbetare under varje chef och
skapade tydligare aterkoppling, feedback och uppf6ljning. Under 2018 pébdrjade vi en grund
for verksamhetens ledarskap, medarbetarskap, rutiner och ekonomi. 2019 har préglats av att
fokusera pé att fortsétta utveckla de arbetssétt som fungerat och som givit resultat. Enhetens
medarbetare har bjudits in till ekonomimdten tillsammans med ekonomiansvarig, samt
bitrddande enhetschefer gar igenom med respektive bistdndshandldggare vilket stod den
behover. Detta har lett till en 6kad kostnadsmedvetenhet.

Arbetet med systematiska drendedragningar har fortsatt genom att tydliggora
bistdndshandldggarens uppdrag infor drendedragningar. Bistdndshandldggaren sammanstéller
relevant information och granskar utford tid och genomférandeplan som underlag for att
beddma ritt insatser till den dldre. Vidare granskas och atgédrdas bevakningsfliken samt
fakturahantering. Infér ménadens rdkningskorning gor bistdndshandldggarna en extra kontroll
av bevakningsfliken och sdkerstiller att utforarrapportering dr hanterad. Detta har dven
inneburit att granska hemtjinstutférare, det dr av stor vikt att tillimpningsanvisningar och
avtal f0ljs och anvinds korrekt. Ovanstaende atgarder medfor att uppgifter i sociala system
och bokforingen ar aktuella och ger ritt siffror och statistik till prognoserna som darmed blir
mer sikra.

Atgirderna som enheten vidtagit under aren har ar 2019 resulterat i en budget i balans.
Genom att behovet hos de éldre grundligt utretts har det minskat risken for att felaktiga beslut
fattats. Resultatet har bland annat inneburit rétt insats 1 rétt tid.

Fran mal till uppfoljning

Beskriv processen, det vill séiiga hur det gick till néir ni tog fram arets
verksamhetsplan, vilka som deltog och vilka dverviganden ni gjorde niir ni
bestimde era méal

Samtliga medarbetare pa enheten har under senhdsten 2019 samt i januari 2020 fatt arbeta i

grupper med ndmndmalen och har utifran tidigare verksamhetsplan fritt fatt diskutera forslag
pa enhetsmdl och arbetssitt samt foresla aktiviteter som leder till maluppfyllelse. Detta
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genomfordes bland annat med stod av kortleken dialogstod for att forverkliga
personalpolicyn. Medarbetarna upplever sig ha varit delaktiga i verksamhetsplanen och tycker
att detta arbetssétt har varit utvecklande. Enhetschef har sammanstéllt medarbetarnas forslag
och direfter har preliminir verksamhetsplan presenterats pa arbetsplatstraft.
Verksamhetsplanen har dven tagits upp i samverkan med de fackliga organisationerna pé
avdelningens samverkansgrupp i februari 2020.

Skriv era mal frin verksamhetsplanen. Under varje mal ska ni skriva
forvintat resultat, arbetssitt och hur ni avser att folja upp. Fokusera pa de
mal som avser er kirnverksamhet

Bestillarenhetens enhetsmal for 2020

e Aldre har fortroende for enheten

e Aldre upplever trygghet och utsitts inte for vald

e Bestillarenheten vigleder de éldre till en héllbar boendesituation

e Bestillarenheten verkar for att dldre har tillgdng till tidigt forebyggande stod

e Den éldre har en réttssdker och jamstilld bistindsbedomning

e Den éldre upplever trygghet i samband med utskrivning fran slutenvard

e Bestillarenheten sékerstiller att den enskilde dr delaktig 1 upprittandet av
genomforandeplanen

e Fossilbrinslefria resor och transporter prioriteras

o Avfall kédllsorteras

e Enhetens prognos ér sdker

e Medarbetare och chefer bidrar till utveckling av enheten

e Bestillarenheten utvecklar effektiva arbetssatt

e Bestillarenheten dr en god samverkanspart bade internt och externt

e Bestillarenheten foljer forvaltningens rutiner och riktlinjer for upphandling och avtal

Aldre har fortroende for enheten

Forvintat resultat: Att Bestéllarenheten tar emot farre klagoméal som rdr tillgdnglighet och
bemdotande.

Arbetssiitt: Enhetens medarbetare arbetar for att verksamheten ska priglas av en hog
tillgéinglighet. Aldre direkt tar emot och besvarar samtal frin medborgarna dagligen under
kontorstid. Bistdndshandlidggarna p4 Aldre direkt svarar pa frigor och skickar endast iviig de
samtal ddr medborgaren behdver direkt kontakt med sin bistandshandlaggare pé
Bestillarenheten. Bistdndshandléiggarna besvarar inkomna samtal fran Aldre direkt samma
dag enligt Stockholms stads policy. Bestillarenheten har en jourtelefon for akuta drenden som
ar 6ppen dagligen under kontorstid samt en funktionsbrevlada for e-post som ar till for
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professionella kontakter.

Enheten arbetar regelbundet med hur vi bemdéter och kommunicerar med vara medborgare
och samverkanspartners. Vart bemotande ska vara respektfullt gentemot alla oavsett
exempelvis kon, etnisk tillhorighet, funktionsnedséttning eller alder. Vi anvinder oss av
bemotandeguiden och Stockholms stads personalpolicy som stod for att uppna detta. For att
forbéttra vart bemotande har enheten valt ut att arbeta med arbetssitt avseende kognitiv
nedséttning, psykiska funktionsnedséttningar samt horselnedsattningar.

Bestéllarenheten hanterar synpunkter och avvikelser for Bestdllarenheten, kommunala samt
privata utforare. Bitrddande enhetschef ansvarar {for att hantera de inkomna synpunkterna och
avvikelserna genom att skicka dem till berord verksamhet samt fora statistik och folja upp.
Samtliga medarbetare ansvarar for att ta hand om de synpunkter och avvikelser som
inkommer. Enhetschef ansvarar for att informera avdelningschef samt att bjuda in den
verksamhet som berdrs till mote for direkt dterkoppling vid storre avvikelser.

Uppfoljning: Enheten kommer att f6lja upp de berdrda punkterna tillgénglighet, bemdtande
och kommunikation, samt information pa arbetsplatstraff och vid behov teamtraff. Detta gors
infor varje tertial och verksamhetsberéttelse. Enheten foljer upp de synpunkter och avvikelser
som ror bemdtande samt véra aktiviteter i tertial ett och tva samt verksamhetsberittelse for att
méita om vi har nétt det forvédntade resultatet.

Aldre upplever trygghet och utsiitts inte for vald

Forvintat resultat: Bistdndshandldggare, handlaggare for fardtjanst samt chefer har
baskompetens inom vald i nira relationer.

Arbetssitt: Enheten strivar efter en god kompetens inom omradet vald i nira relationer.
Bestillarenheten har paborjat grundutbildning i Vald i néra relationer som &r anpassad for
dldreomsorgens bistindshandlaggare och handlaggare. Malet med utbildningen ar ocksa att fa
en 0kad kompetens inom omradet vald i néra relationer vid demenssjukdom. En arbetsgrupp
bestdende av bitrddande enhetschef samt bistdndshandléggare har tagit fram en handlingsplan,
”VAld 1 néra relationer — Bestdllarenheten dldreomsorgs rutiner och arbetssétt for vald i ndra
relationer”.

Var ambition &r att inféra FREDA-kortfragor 1 samband med nyprévning. FREDA éar
standardiserade bedomningsmetoder tdnkta att anvandas i socialtjdnstens arbete mot vald i
ndra relationer. Enheten har tagit fram ett arbetssétt i samband med drendedragning att fora
statistik pa drenden dér det forekommer eller finns misstanke om véld i néra relationer.
Bestillarenheten deltar i samverkansmote som halls av Relationsvaldsteamet.
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Uppfoljning: Arbetet kommer att foljas upp pa arbetsplatstraff, metodforum, tertialrapport ett
och tva samt i verksamhetsberittelse.

Bestillarenheten vigleder de éldre till en hallbar boendesituation

Forvintat resultat: For att dldre som lever i hemldshet ska ha en trygg boendesituation
starks samverkan mellan berorda verksamheter inom forvaltningen.

Arbetssitt: Bestdllarenheten kommer att bjuda in till samverkan med berorda enheter inom
avdelningen for vuxna. Det dr viktigt att vi arbetar mot samma maél och att enheternas
medarbetare kénner till varandras verksamhetsomraden och vilket uppdrag som varje enhet
har. Syftet med samverkan dr ocksa att skapa gemensamma rutiner for hur vi arbetar med
vrikningsforebyggande och uppsdkande arbete.

Samtliga bistdindshandldggare samt handldggare som utreder fardtjanst ska ge muntlig och
skriftlig information och samhillsvigledning om olika boendeldsningar. Vi ska informera de
dldre medborgare som bor otillgdngligt kring vilka olika boendeformer som finns. Vid behov
ska bistdndshandldggaren kunna erbjuda hjilp med fortursansdkan till seniorbostdder. Inom
ramen for forebyggande arbete kommer representanter fran Bestéllarenheten att delta pa
informationsmote pa aktivitetscenter. Informationen kommer bland annat att handla om hur
man planerar sitt boende samt om boendeformer.

Uppfoljning: Arbetet kommer att f6ljas upp pa arbetsplatstraft, tertialrapport ett och tva samt
verksamhetsberittelse.

Bestillarenheten verkar for att dldre har tillging till tidigt forebyggande
stod

Forvintat resultat: Att dldre i stadsdelen i ett tidigt skede far information om dldreomsorgen
och forebyggande insatser.

Arbetssitt: For att tidigt fainga upp de dldre medborgare som &nnu inte har insatser fran
dldreomsorgen samverkar Bestillarenheten med enheten for forebyggande verksamhet.
Bistandshandldggare har startat upp ménatliga traffar pa aktivitetscenter. Under aret kommer
bistdndshandldggare att delta pa informationsméte pa aktivitetscenter. Detta redogors for
under avsnittet mdalgrupp (se sid. 10 stycke 2). Vid varje nybesok samt vid ansokan om
fardtjénst delges information om vara forebyggande insatser, samt vad den éldre sjélv kan
tanka pa och se dver 1 sin bostad for att till exempel minska risken for fall eller brand.
Handldggare som hanterar fardtjanstansdkningar har en viktig roll i att informera om
forebyggande insatser och verksamheter 1 motet med de dldre medborgare som inte dr kénda
inom dldreomsorgen. Bestdllarenheten har ett anhérigombud vars uppdrag framst gér ut pa att
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delge information till bistdndshandldggarna om vad som héinder i och kring stadsdelen for
anhoriga.

Uppfoljning: Arbetet kommer att foljas upp pa arbetsplatstraff och dokumenteras 1
Tertialrapport ett och tva samt 1 verksamhetsberittelsen.

Den ildre har en rittssiker och jamstilld bistindsbedomning
Forvintat resultat: Att andel dldre som &dr ndjda med sina insatser okar.

Arbetssitt: For att 6ka bistindshandliggarnas kompetens géillande dldreomsorgens insatser
kommer vi att infora regelbundna studiebesok for samtliga bistdndshandlédggare samt dven for
handldggare som hanterar fardtjanst. Studiebesdken kommer att genomforas hos kommunala
utforare sdsom hemtjdnst, sirskilt boende, dagverksamhet och aktivitetscenter.

For att sékerstilla att de dldre far en rittssidker och jidmstélld bistindsbeddmning, genomfor
Bestillarenheten en systematisk handlidggning och dokumentation. Bestéllarenheten har tagit
fram en mall infor drendedragning som varje bistindshandldggare kénner vil till. Syftet ar att
varje unikt drende genomgér samma process innan beslut pd ansokan fattas. Vid varje
drendedragning genomfors kdnsneutrala drendedragningar. Vi vill med detta arbetssétt mita
om det finns skillnader i hur beslut fattas for mén och kvinnor.

Aktgranskning &r ett viktigt arbetsredskap for att méita hur dokumentationen ser ut i vara
drenden. Bestdllarenheten har sedan tidigare en rutin samt mall for detta, och det kommer att
ses Over inom tertial ett och presenteras pd arbetsplatstraff. Darefter kommer aktgranskning
att genomfOras en gang per termin. Resultatet pa aktgranskningen kommer dels att redovisas
neutralt for hela enheten och dels med dterkoppling till varje handlaggare.

Uppfoljning: P4 metodforum, arbetsplatstraff samt i tertial ett, tvd samt
verksamhetsberittelse.



g%ggkhOlmS Sid 32 (37)

Beskriv hur er planering for drets uppfoljning ser ut
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Bestillarenheten har skapat ett arshjul utifran de mal som beskrivs i verksamhetsplanen. Se
bilden ovan. Dir finns de aktiviteter som ar kopplade till respektive enhetsmél. Syftet med
arshjulet ar att skapa en rod trdd genom aret, vilka omradden som bestéllarenheten ska fokusera
pa under de olika ménaderna.

Vid varje arbetsplatstraff har vi en punkt “verksamhetsplan” dér vi genom workshops arbetar
med fokusomraden. Detta kan exempelvis vara de aktiviteter som berdr enhetsmalet Aldre
har fortroende for enheten”. Vi foljer upp avseende de berdrda punkterna tillgénglighet,
bemoétande, kommunikation samt information pé arbetsplatstraff och vid behov pa teamtréff.
Vi foljer ocksa upp de synpunkter och avvikelser som rér bemotande.

Pa Bestillarenheten har vi tagit fram arbetsgrupper som vi tidigare har presenterat. Pa
uppdrag fran ledningen utarbetas nya arbetssitt som exempelvis har varit en aktivitet kopplad
till enhetsmalet ”Aldre upplever trygghet och utsitts inte for vald”. Arbetsgruppen Virn samt
en av de bitrddande enhetscheferna har tagit fram en handlingsplan om véld i1 néra relationer
som beskriver arbetssitt och ger vigledning.

Infor tertial ett, tva samt i1 verksamhetsberittelsen géar ledningen igenom arshjulet och vad som
genomforts under respektive perioder. Resultaten frén uppfoljningarna redovisas i nimnda
rapporter.
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Beskriv hur ni anviinder verksamhetens resurser sa effektivt som mojligt
for att nd era mal.

Med resurser avses, forutom tilldelad budget, till exempel medarbetarna och deras
kompetens, samverkan, lokaler, material, energiforbrukning, I'T-stod och fordon

De priméra resurserna som forvaltas inom enheten dr kunskap och kompetens inom det arbete
vi utfor, samt fordelning av ekonomiska resurser och att resurserna anvénds sa effektivt som
mdjligt, sé att det kan gora den storsta nyttan for verksamheten och for malgruppen.

Medarbetarnas kompetenser tillvaratas genom att ge varje medarbetare mojligheten att patala
vad de har for kompetenser som kan bidra till enhetens utveckling. Vid varje
medarbetarsamtal dr en av standardfrdgorna huruvida medarbetaren ifrdga har kompetenser
som de anser inte tas tillvara pa. Mer konkret kan det rora sig om medarbetare med juridisk
kompetens som kan hélla i ett forum for metodutveckling. Bestillarenheten har metodforum
med syfte att skapa en gemensam kunskapsbas sa att alla kan fa tips om effektiva arbetssétt
eller for att sprida kunskap om dokumentation, om vrakningsforebyggande arbete eller om
juridik, for att ge ndgra exempel.

Medarbetarnas fortsatta engagemang i verksamhetens utveckling dr ovéarderlig. Ett forum dir
gruppen i helhet far mojlighet att utrycka sig pé ar arbetsplatstraffarna. Detta forum ar dels for
att dela information som beror hela enheten, men dven for att 1ta varje medarbetare bidra till
hur verksamheten utvecklas, hur verksamhetsberattelsen skrivs, vilka mél som ska stillas for
aret, samt mojlighet att efterfraga vilka kompetenshdjande aktiviteter som saknas. Bland annat
har enheten medarbetare som &r utbildande inom motiverande samtal, som haller
aterkommande aktiviteter pa arbetsplatstriffarna, for att hoja gruppens kompetens inom
amnet.

En av de mest dyrbara resurserna som Bestéllarenheten har dr varje medarbetares tid. En
effekt som den rddande pandemin under 2020 har fort med sig 4r en 6kad anviandning av
digitala verktyg. Tidigare har vi undvikit att anvdnda vissa verktyg till f6ljd av att det inte
ansdgs nodvéndigt och att det fanns en inlérningskurva. I och med att alla medarbetare nu
behover kunna jobba hemifrin sa har alla behovt ldra sig IT-verktygen, sd som att samarbeta
over Excel, hdlla m&ten digitalt och arbeta i gemensamma anteckningsprogram. Alla mdten
har hallits digitalt, dir dven externa aktdrer kan bjudas in for att hélla 1 exempelvis
redovisningar eller foreldsningar. Detta blir en effektivisering av alla medarbetares tid, och
det har dven medfort minskade restider.

Bestéllarenheten &r, som tidigare diskuterats, uppdelad team. Genom ett uppdelat arbetssatt
effektiviseras varje process och handldggarna har mojlighet att utforma arbetssétt inom varje
team som &r bast ldmpat {for detta. Sedan arsskiftet 2019-2020 har enheten utvecklat
ytterligare ett team, Resursteamet, som tacker upp vid frénvaro, dr ansvarig for dldre som é&r
boende pa servicehus samt foljer upp insatser som har utdkats i samband med att en dldre har
vistats pa slutenvarden. Resursteamet utvecklades for att det fanns ett behov av ticka upp vid
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ovéntad franvaro, da detta kunde belasta resterande team. Darutéver blev det tydligt vid
uppfoljningar av beslut efter sjukhusvistelser att en del beslut om utdkade insatser inte var
representativ for det aktuella behovet ldngre. Ménga av de dldre tillfrisknade och aterhdmtade
sig fortare dn berdknat, da vi enligt rutin lade beslut om insatser pa tre manader efter
sjukhusvistelser. Med resursteamet kan vi nu f6lja upp besluten inom en ménad och dédrmed
sdkerstélla en tryggare forsta tid i hemmet efter en utskrivning fran slutenvarden och
sakerstilla att den &ldre far rétt insats i ratt tid.

Samtliga medarbetare &r dven delaktiga i enhetens mal for aret, dér deras kompetenser blir en
del i det I6pande arbetet. Vid mer inriktade mal, som inte dr lika 6vergripande for hela
enheten, anvdnds mindre arbetsgrupper. Dessa grupper medfor att medarbetarna kompetenser
tas tillvara pa och resurser anvinds effektivt.

Utveckling

Beskriv hur ni utvecklar verksamheten utifran era analyser av
uppfoljningar och resultat. Ge girna konkreta exempel

Genom tidigare nimnda dialogsamtal, metodforum, team- samt arbetsplatstraffar tar
Bestillarenheten tillvara pa medarbetarnas upplevelser och synpunkter. Dessa paverkar
l6pande uppdatering av rutiner och arbetssitt under aret vilket d&ven paverkar enhetens
forméga att vara prognosséker pa ett positivt sitt. Ett exempel pd utveckling av verksamheten
som mynnat ur medarbetarnas aktiva medarbetarskap &r uppréttandet av Resursteam.

Granskning av utférande av hemtjinstinsatser fortsétter och utvecklas. Hemmahandlidggare
gér infor varje nytt beslut igenom rapporter for utford tid samt registrerade besok av
hemtjanstpersonal. Detta for att sékerstélla att den dldre far den hjélp som Bestéllarenheten
bestillt. Nyligen har d&ven gemensam rutin for granskning och avvikelserapportering géllande
inkomna genomforandeplaner upprittats. Pa ledningsniva sker dven granskning av utforare
inom hemtjianst med syfte att sékerstélla att upphandlade foretag foljer avtal. Medarbetarna
informeras regelbundet om vad som framkommer genom granskning av hemtjénstutforare
vilket leder till ytterligare medvetenhet hos medarbetarna géllande att sékerstélla att brukarna
fir det stod de &r beréttigade till utifrdn ansdékan och beslut.

Beskriv hur ni arbetar med att identifiera och minimera risker och
sarbarheter i er verksamhet

Bestéllarenheten identifierar forbattring- och utvecklingsomraden genom uppfoljning av
medarbetarenkéten, brukarenkit, utvardering av introduktion, skyddsronder, dialogsamtal och
medarbetarsamtal. Efter att risker 1 det tidigare arbetsséttet synliggjorts genomfordes 2018 en
omorganisation dir de nuvarande teamen uppréttades. | samband med omorganisationen
infordes dven forum for medarbetarna att reflektera dver arbetet i dialogsamtal med chef, s&
att eventuella risker uppmérksammas i god tid.
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Infor inforandet av avtalet mellan region Stockholm och Storsthlm gdllande samverkan vid
utskrivning frén slutenvérd identifierade Bestillarenheten en risk for 6kad arbetsbelastning for
enhetens vardplaneringsteam. Vidare uppmarksammades dven att bistindshandlaggare i
hemmahandlidggningsteamen hade svart att tdcka upp for varandra vid oplanerad franvaro,
samt att beslut som fattades i samband med utskrivning fran slutenvérd behévde f6ljas upp
snabbare for att besluten skulle motsvara den dldres behov. For att minimera
Bestillarenhetens sarbarhet inom dessa omraden infordes Resursteamet, vars syfte bland
annat ar att stotta upp i ovan ndmnda situationer.

Infor att enheten gor storre fordndringar, exempelvis omorganisationen 2018 genomfors en
risk- och konsekvensanalys didr samtliga medarbetare bidrar med sina asikter.
Bestillarenheten préglas av ett 16sningsfokuserat arbetssétt dar medarbetare uppmuntras att
patala och dtgirda brister 1 den fysiska arbetsmiljon; personligen eller genom felanmélan.

I samband med att smittspridning av Covid-19 borjade forekomma i Stockholm Stad
uppmirksammade Bestdllarenheten risken och slutade genomfora icke-nodvindiga fysiska
moten med vara dldre 1 mitten av mars, innan instruktioner om detta kom fran
Aldreforvaltningen. Bestillarenheten vixlade tidigt om i pandemin till arbete hemifran. En
minimumbemanning pa kontoret for jour och posthantering har uppréttats med ett schema for
flera veckor framat. Viktig information, nya rekommendationer och riktlinjer har utan
dr6jsmal kommit medarbetarna tillhanda genom email och digitala méoten.

Beskriv vilka utmaningar och mojligheter ni ser framover i er verksamhet.
Beskriv ocksa hur ni planerar och arbetar for att mota dessa

Nya malgrupper och samverkan med andra enheter

Bestillarenheten ser en 6kning av antal drenden dér det foreligger missbruk, psykisk ohilsa,
hemloshet eller misstanke om vald. En utmaning ar att bemota dessa personer med rétt
kompetens och utifran deras individuella behov bevilja lampliga insatser. Som tidigare
beskrivits har medarbetarna efter kompetens och intresse organiserat sig 1 olika arbetsgrupper
som stindig arbetar for att hoja sin kompetens inom respektive omrade. Handldggarna gar pa
olika utbildningar, nitverkstriaffar samt samverkansmdten med andra enheter, utférare och
samverkanspartners. Medarbetarna i1 de olika arbetsgrupperna mdojliggor stdd och radgivning
till 6vriga handldggare pa Bestillarenheten.

Tryggt mottagande

Under forsta kvartalet ar 2020 startade enheten forebyggande verksamhet upp insatsen Tryggt
mottagande i hemmet. Detta innebér att den dldre ges extra stod under den forsta tiden efter en
sjukhusvistelse. Inforandet var en utmaning for Bestéllarenheten d& den kréver snabbare
uppfoljning, vilket var en av orsakerna till att resursteamet skapades. Utmaningen har dven
legat 1 att bistindshandldggaren behovt ldra sig hur bestéllningar ska skickas vid insatsen,
eftersom att bestillningen ska fordelas pé tva utforare utifran Tryggt mottagandes arbetstider.
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Under radande pandemi med anledning av Covid-19 har utféraren Tryggt Mottagande
overgatt till att vara ett Forstdrkningsteam med uppgift att ge stod och vard till dldre som ar
smittade med Covid-19. Detta for att minimera risk for smittspridning.

Covid-19

Nuvarande pandemi dr en utmaning for oss alla. Samtliga medarbetare jobbar nu i storsta
mojliga mén pa distans och alla gemensamma moten genomfors digitalt. Alla personliga
moten med den éldre och andra aktorer genomfors via telefon eller videosamtal. Med
anledning av detta har behov av att sékerstilla att den information som inhdmtas ar korrekt
flaggats som en viktig frdga. Att inte traffa den dldre personligen i dess hem innebér att
bistdndshandldggarna inte far en bild av hur det ser ut hemma hos den dldre vilket kan vara en
stor kélla till information om behov. Enhetens medarbetare uppmérksammar olika typer av
svérigheter med nuvarande arbetssétt, och forsoker tillsammans komma med
forbattringsforslag. Samtliga team har kontakt via videosamtal, for att kunna ge det kollegiala
stdd som annars kommer naturligt pa kontoret.

Beskriv hur ni delar med er av era goda exempel. Beskriv ocksa hur ni lir
av andra och hur ni anviinder dessa kunskaper for att utveckla
verksamheten. Ge girna konkreta exempel

Under 2017 deltog representanter fran enheten pa Goda exempelméssan for att dela med sig
av framtagna foldrar med information till personer som fétt avslag pa ansékan om insatser i
form av vard och omsorgsboende. Foldrarna togs i bruk av andra stadsdelar.

Bestéllarenheten fick 2019 dela med sig av ett gott exempel infor forvaltningens chefer pa
chefsforum, uppdraget kom fran stadsdelsdirektoren. Enhetschef presenterade hur
Bestéllarenhetens resa mot budget 1 balans har gétt till. Detta utifran fem framgéingsfaktorer:
verksambhet, ledarskap, medarbetarskap, rutiner och ekonomi. Enhetschef redogjorde for
resans gang samt att mélet uppnaddes i samband med bokslut 2019.

Den tidigare ndmnda aktiviteten ”Fika med bistdndshandldggare” &r ett exempel pa hur
enheten lar av andra och har satt denna kunskap 1 konkret bruk. Aktiviteten har inspirerats av
sa vil andra stadsdelars aktiviteter, som av medarbetares synpunkter och tidigare erfarenheter.

Ett gott exempel som enheten vill dela med sig av &r arbetssittet kring utskrivning fran
slutenvarden. I juni 2019 tradde ny lag om samverkan vid utskrivning fran slutenvard i kraft.
Detta innebar att Bestéllarenhetens virdplaneringsteam stod infor en stor utmaning. I korthet
innebar den nya lagen att tidigare fem arbetsdagar, fran att patienten var utskrivningsklar till
dess att betalningsansvar for stadsdelen infoll, kortades ner till tva veckodagar samt att
ansvaret for att kalla till SIP 1 samband med utskrivning flyttades frén slutenvarden till
primirvarden. I oktober 2019 visade statistiken att Bestdllarenheten Hésselby-Villingbys
vérdplaneringsteam &r ett av de mest effektiva i staden med bland de ldgsta antalet
utskrivningsklara dagar pa sjukhus per vérdtillfille. Representanter for vardplaneringsteamet
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delar med sig av sitt arbetssétt pa externa samverkansmoten i staden och regionen samt internt
pa enheten vid arbetsplatstraffar och metodforum.



