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Administrativa uppgifter

Verksamhet
Stod och serviceenheten, personer med funktionsnedsittning, bestéllare

Verksamhetsledning

Eva Bjorklind, enhetschef
Mail: eva.bjorklind@stockholm.se
Telefon: 08 508 10 360

Sofie Waltersson, bitridande enhetschef
Mail: sofie.waltersson@stockholm.se
Telefon: 08 508 10 651

Post- och besoksadress
Postadress Karlavagen 104, Box 24156, 104 51 Stockholm

Besoksadress Karlavigen 104, 104 51 Stockholm

Antal anstallda
11 personer 1 april 2020.


mailto:sofie.waltersson@stockholm.se
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Inledning

Stod- och serviceenheten deltar i kvalitetsutmirkelsen 2020 som en del av vart systematiska
utvecklingsarbete. Alla medarbetare har varit delaktiga i arbetet vilket vi tdnker dr en
forutséttning for att fi en gemensam bild av kvalitet dr for oss. Var forhoppning ér att
deltagandet och genomlysningen av verksamheten kommer kvalitetssédkra vart arbete ytterligare,
vilket vi 1 slutdndan tror kommer gynna medborgarna.

Stod och serviceenheten bestar av bestéllare och utforare i egen regi. Bestéllarna bedriver
myndighetsutdvning och utférarna bestéar av fyra LSS-bostidder samt avldsare, ledsagare och
kontaktpersoner. Malgruppen for hela enheten dr personer med olika typer av
funktionsnedséttning. Detta tdvlingsbidrag avser bestéllarna.

Beskrivning av medarbetarna
Pé enheten finns totalt elva anstidllda med olika ansvaromraden och kompetenser. Nedan foljer
en beskrivning av medarbetarna utifran arbetsroll.

Enhetschef
Stod och serviceenheten leds av en enhetschef som har 6vergripande verksamhetsansvar dver
bade bestillare och utforare. Enhetschefen ér utbildad socionom.

Bitradande enhetschef
Den bitrddande enhetschefen leder det operativa arbetet, har personal- och arbetsmiljéansvar
samt delvis budgetansvar. Bitrddande enhetschef dr utbildad socionom.

Bistandshandlaggare

Enheten har sju bistdndshandlédggare som alla har socionomutbildning eller annan likvérdig
utbildning. Gruppen bestar av bade nyexaminerade bistdndshandldaggare och bistdndshandliaggare
med lang erfarenhet inom myndighetsutovning. Inom gruppen finns ménga olika kompetenser
som exempelvis tidigare arbete pa andra enheter inom socialtjansten, arbete hos utforare och
arbete pa andra myndigheter som Forsékringskassan.

Ekonomiadministrator
Enheten har en ekonomiadministratdr som arbetar med fakturor och gor enhetens bestéllningar.
Administratoren har ekonomiutbildning pd gymnasieniva.

Handlaggare
Enheten har en handldggare som har akademisk utbildning. Handldggaren arbetar med att leta
externa boendeplaceringar och med att avlasta handldggarna med administrativa uppgifter.

Malgrupp

Vér mélgrupp ar personer med fysisk-, intellektuell- och/eller neuropsykiatrisk
funktionsnedséttning upp till 65 ar. I dagslaget har vi cirka 401 klienter som har ndgon form av
insats. Begreppet funktionsnedsittning dr brett och vi handldgger ansdkningar fran personer med
bade tillfdlliga och livsldnga behov av stodinsatser. Vi har valt att bendmna de personer som
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kommer i kontakt med oss och ansdker om insatser for klienter, detta begrepp kommer anvindas
genomgaende 1 dokumentet.

Vi kommer 1 kontakt med vara klienter pé olika sétt. Ett sitt ar att de kommer 1 kontakt med oss
efter vistelse pa sjukhus. Andra har genomgatt en utredning och fatt en diagnos som innebér att
de tillhor en personkrets (se begreppslista), de tar da information om att de kan kontakta oss i
samband med att diagnosen stélls. Vi informerar andra enheter inom socialtjinsten om vér
malgrupp och vara stddinsatser sa klienter de moéter kan bli hanvisade till oss. Vi kommer dven i
kontakt med klienter via Kontaktcenter (se begreppslista).

Vart uppdrag

Enheten bedriver myndighetsutdvning enligt gillande lagstiftning. De huvudsakliga
lagstiftningar vi arbetar utifrdn dr lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade (LSS),
Socialtjanstlagen (SoL), Fardtjdnstlagen, Riksfardtjanstlagen samt kommunalt bostadsbidrag
(KBF). Léds mer om de huvudsakliga lagarna vi arbetar utifran nedan.

Lagen om stod och service till vissa funktionshindrade (LSS)
LSS tradde i kraft &r 1994 och den ér till for att personer med funktionsnedséttning ska fa rétten

att leva ett liv som andra. Lagens insatser ska tillgodose personer med funktionsnedséttning goda
levnadsvillkor och bygger pa fyra grundprinciper sjdlvbestimmande, delaktighet, tillgdnglighet
och jdmlika levnadsvillkor. Nar vi gor bedomningar enligt LSS ser vi om klientens behov
faktiskt ar tillgodosett. LSS-lagen kallas ibland for en pluslag, det vill sdga ett komplement till
andra lagar. Det innebdr att det inte far ske ndgon inskrankning i de réttigheter den enskilde har
enligt ndgon annan lag. For att ha rétt att ansoka om insats enligt LSS krévs att man tillhor ndgon
av lagens tre personkretsar (se begreppslista). Om beslut fattas att klienten tillhor en personkrets
fortsitter utredningen om behov av insats foreligger. Det finns tio insatser att ansoka om enligt
LSS och det dr endast dessa insatser som gér att ansoka om, exempel pa insatser &r
ledsagarservice, avlosarservice, korttidsvistelse, boende och daglig verksamhet. Alla insatser
inom lagen é&r frivilliga.

Socialtjanstlagen (Sol)

De personer som har funktionsnedséttning men som inte omfattas av lagen om stdd och service
till vissa funktionshindrade kan ha ritt till bistand enligt socialtjénstlagen. Insatser som beviljas
enligt SoL dr exempelvis hemtjénst, sarskilt boende, hemvardsbidrag, ledsagarservice,
avlosarservice och boendestdd. Insatser enligt SoL provas enligt skilig levnadsniva vilket
innebér att omfattningen av insatsen oftast blir mindre &n enligt LSS dér prévningen gors utifran
goda levnadsvillkor.

Handlaggningsprocessen
Bilden nedan dr hdmtad fran Forum Carpe (se begreppslista), bilden anvinds bland annat i forsta
motet med vara klienter.
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Hur gar LSS-handlaggningen till?

LSS-handlaggare } LSS-handldggare

Ansokan
Din ansékan om en LSS-insats kommer till handlaggaren. Kan vara i ett méte, per post, telefon eller e-tjanst. Beratta varfér du behéver
stéd och vilket stéd du vill ha.

Utreda

Handlaggaren bokar en tid med dig fér att stélla fragor och utreda om du har rétt till insatsen. Du far ha med dig en person som stéd om du
énskar. Fragor som handlar om vad som fungerar bra och vad som fungerar daligt kommer att stéllas av handl&ggaren. Ibland behévs intyg
till utredningen som exempelvis lakarintyg.

Besluta

Du far ett brev med beslut efter att LSS-handldggaren sammanstallt utredningen och l&st i lagen om du har ratt till stédet. Far du inte det
stéd du ansékt om har du méjlighet att klaga pa beslutet. Det betyder att du skriver en gang till om varfér du behéver stédet och da kommer
annan myndighet att géra en ny prévning av din ansékan.

Planera stod
Om du far ratt till stédet sa &r du med och valjer vilken verksamhet som ska utféra uppdraget och hur stédet ska ges. Handlaggaren skickar
en bestéllning pa uppdraget till den verksamhet som ni kommit éverens om.

Stod utfors
Nar du far stédet sa &r du med och bestdmmer sa det passar dig och dina behov. Du och den som utfér stédet gér en plan tillsammans
som kallas genomférandeplan.

Folja upp
Nar det gatt en tid traffar handldggaren dig och de som ger stédet. Handl&ggaren fragar hur det gar och ser om nagot behéver justeras.

Nar en person kontaktar oss for att géra en ansdkan erbjuder vi ett informationsméte. Pa
informationsmotet gar vi igenom ett start-kit med information om var enhet, om insatser,
handléggningsprocessen samt synpunkter och klagomal. Informationsmdétet syftar till att ge
klienten en tydlig bild av hur en utredning gar till. Vi ser dven att informationsmotet &r viktigt
for att ge klienten rétt forvantningar pd vilka insatser som kan vara aktuella och vilken
omfattning av insats som ar rimlig.

Ansokningar som inkommer utreds av bistindshandldggare enligt en utredningsprocess. For att
utreda réttssdkert anvands stadens dokumentationssystemet DUR vilket star for dokumentation-
utredning-resultat. DUR bestar av en utredningsmall, uppfoljningsmall samt metodstdd. Syftet
med DUR #ér att klientens behov ska utredas systematiskt sa vi kan gora kvalitativa bedomningar
och fatta rittssikra beslut.

En viktig del av vért arbete ir att folja upp vara beslut. Aven vid uppféljningar anvinder vi oss
av DUR f0r att ha en systematik i uppfoljningarna och for att fokusera pa ritt saker. Vid
uppfoljningar gér vi igenom bestillning (se begreppslista) och genomférandeplan (se
begreppslista) for att se om insatsen utfors enligt klientens mal. Vi gir dven igenom nya maél
med insatsen. Detta uppfoljningsforfarande leder till att vi sékerstéller att vara klienter far den
hjélp de behdver och dven mojlighet att utvecklas och 6ka sin sjilvstandighet utifrdn egna
onskemal.
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Organisation
Enheten dr organisatoriskt understilld avdelningschef for socialtjanstavdelningen som i sin tur &r

understilld stadsdelsdirektor pa Ostermalm stadsdelsforvaltning.

'Ostermalms i Fo
- . stod
stadsdelsforvaltning
Socialtjtinsten
Avdelningschal
Stod ach
Serviceanheten
Enhatichef
3 [ . ]
Bastallare Utfarare Hetodutvecklare
[ ro— : r——
Avlosar-
mﬂ Vartars Tyresta Hursarvikens ad “I

Klienter

1. Hur vi arbetar med bemoétandefragor och forstarker en kultur dar klienten ar i
centrum

Stod- och serviceenhetens malgrupp ar personer med olika typer av funktionsnedséttning. Vi
reflekterar Over bemotande och forhdllningssitt till varje klient vi méter, dé alla har olika behov
av exempelvis kommunikation och information. Det ar viktigt for oss att kontinuerligt arbeta
med vart bemotande for att halla en kultur levande dar klienten dr i centrum. Vi utvecklar vart
arbetssdtt genom exempelvis utbildningar for att 6ka kompetens om bemdtande och om var
malgrupp. Vi har dven metodmoéten dér vi utvecklar tillvigagangsétt och rutiner gidllande motet
med klienten samt delar med oss véra erfarenheter. Genom att medarbetarna har olika
ansvarsomraden arbetar vi for att stindigt halla oss uppdaterade om hur vi kan forbéttra vart
bemdtande utifran exempelvis vald 1 néra relationer, HBTQ och om olika
funktionsnedséttningar. Det dr en naturlig del av handldggarens dagliga arbete.

Genom att ha ett individuellt anpassat forhallningssitt vill vi se till att klienten och hens behov
alltid &r 1 centrum. Ett individuellt anpassat forhallningssétt innebér for oss att sd langt det ar
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mojligt rikta vara fragor direkt till klienten oavsett formaga att sjilv svara pa dem. Vi anpassar
frigorna sa klienten upplever dem som létta att forstd och klienten har &ven mojlighet att
anvénda sitt eget kommunikationshjdlpmedel. Vart fokus ligger dirmed 1 huvudsak pa att ta fram
klientens synpunkter vid alla olika typer av mdten. Innan motet med klienten sa tar vi reda pa hur
klienten kommunicerar s vi dr forberedda. Att klientens kommunikationssitt finns
dokumenterat dr darfor av storsta vikt for att sdkerstilla att klienten alltid 4r i centrum. For att
folja upp att vi dokumenterar detta har vi med klientens kommunikationssitt som en
fragestéllning i var kollegiala granskning som enligt drshjul genomfors tva ganger per ér (se
fraga 15).

Hur vi arbetar med kommunikation for att klienten ska vara i centrum

Alla méinniskor kommunicerar pa olika sitt oavsett funktionsférméaga. Aven om vi ser anhdriga
som en resurs sa forsoker vi i storsta mojliga man traffa klienten enskilt for att {2 till oss hens
egna asikter. Detta for att minska risken att anhoriga eller personal ska paverka klienten. Ibland
kan det finnas storre svarigheter att kommunicera vilket leder till att vi som bistandshandlaggare
maste arbeta 16sningsfokuserat. Exempelvis nér vi ska f6lja upp en insats och méter en klient
som vi saknar formaga att kommunicera direkt med. Da ber vi utforaren att tillsammans med
klienten svara pd forbestdimda frdgor géllande klientens upplevelse av sin insats, vad som
fungerar och om hen 6nskar &dndra négot i sina mél. Dessa svar gar vi sedan igenom vid
uppfoljningen. Pa det sittet &r klienten i fokus trots utmaningar med kommunikationen.
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Synpunkter, klagomal och berém

2. Gor bedomning

3. Atgard och aterkoppling till
en kund

-

4. Rapportera till registrator i
sdf

Enheten har en rutin for synpunkter, klagoméal och berdm, processen gar till enligt beskrivning
ovan. Synpunkter, klagomal och berém ir ett sétt att utvardera och granska oss sjilva utifran
bemotande. Malet ér att den enskilde ska fa fora fram sina synpunkter och bli hord men dven att
de ska uppleva sig bra bemétt 1 kontakt med oss. I samband med vart forsta mote med klienten
lamnar vi ut en blankett for synpunkter och klagomal. Vid behov ldmnas &ven blanketten ut vid
senare tillfdlle. Vi har &ven mojlighet att lamna lank for klagomal digitalt. Vi tar emot
synpunkter, klagomal och berdm, svarar pa dessa och foljer de rutiner som forvaltningen har.
Alla synpunkter och avvikelser tas upp pa personalmdten och/eller APT. Vi for statistik pa
synpunkter, klagomal och berdm som inkommer. Avvikelser rapporteras in i systemet A (se
begreppslista) och rutiner for Lex Sarah (se begreppslista) ar kinda. Utifran synpunkter om
forbattringsomréden arbetar vi vidare och skapar nya arbetssdtt. Utifran berdm fortsétter vi med
arbetssdttet och vidareutvecklar detta. For att fi en tydlig bild av vdra klagomél, synpunkter och
berdm har vi uppréttat en sirskild Excelfil dér vi for in det som inkommer till var enhet. Vi har
valt att &ven ha med berdm 1 filen fOr att lyfta det som fungerar och det vi ska fortsétta gora.
Genom att arbeta systematiskt med bade utvecklingsomrdden och saker vi gor bra kvalitetssakrar
vi véart arbete med att utveckla vér verksambhet.
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Hur vi utvecklar verksamheten utifran synpunkter
Under hosten 2019 fick vér enhet och en annan enhet inom socialtjdnsten pa var stadsdel kritik

fran tillsynsmyndigheten IVO (se begreppslista). Kritiken och synpunkterna avsag hur
samverkan mellan vira enheter fungerade. Vi tog utifrin detta initiativ till att bjuda in den andra
enheten till en gemensam planeringsdag som genomfordes under oktober. Pa planeringsdagen
presenterade vi véra respektive enheter och hade casediskussioner. Syftet var att 6ka kunskapen
om vara respektive enheter for att skapa en bra grund for fungerande samverkan samt att paborja
arbetet med en gemensam samverkansoverenskommelse. Under varen 2020 har vi tillsammans
med den andra enheten utformat en rutin for samverkan mellan vara enheter som dven innehéller
en beskrivning av hur avvikelser fran rutinen ska hanteras. Det dr dnnu for tidigt att kunna
utvirdera om samverkan har forbéttras, men vi har bra erfarenheter efter att ha uppréttat
samverkansoverenskommelse med en annan enhet inom socialtjénsten.

2. Hur vi gor klienterna delaktiga pa individ- och gruppniva

Vi arbetar 4ven med delaktighet for var klientgrupp genom att anvidnda oss av stadens ”Program
for tillginglighet och delaktighet for personer med funktionsnedsdttning”. Under hdstens
planeringsdagar d& vi arbetade med méil och ataganden for 2020 hade gruppen med sig
programmet bade 1 original och 1 lattlast. Programmen anvéndes sedan i uppréttandet av de nya
malen, arbetssdtten och bakades pa det sittet in 1 verksamhetens kédrnverksambhet.

Brukardelaktighet pa individniva

Bistandshandlaggarna traffar bade vuxna och barn vid utredningsmoten och uppfoljning. Vi
traffar alltid den klient som drendet handlar om och inhdmtar klientens synpunkter och asikter i
den man det gér, oavsett om klienten har god man, forvaltare eller fullmaktstagare. En
forutséttning for delaktighet 1 utredningen &r att klienten har information om vilka insatser som
finns, kriterierna for dessa och att vi anpassar var kommunikation utifran klientens behov. Vi har
olika sitt att 0ka delaktigheten 1 utredningar och uppfoéljningar av insatser. Se exempel nedan.

Start-kit

Vid nyansdkningar har vi ett informationsmote dér klienten far informationsblad rérande lagen,
utredningsprocessen, insatserna, personkretsarna (se begreppslista) samt klagomals- och
synpunktsblankett. Vi har informationsmaterial som é&r léttldsta for att kunna anpassa mdéten
utifran klientens behov. Informationen ldmnas for att kunna gora klienten mer aktiv och
inforstddd 1 utredningens alla steg och mélet dr att klienten ska kunna vara sa delaktig som
mojligt 1 utredningsprocessen.

Kommunikationshjialpmedel

For att klienter som vi moter ska kunna vara delaktiga krdvs att vi anvander olika arbetssitt
utifrén klientens behov. Vi anvénder oss av olika samtalsmetoder och samtalsstod utifran
klientens behov och funktionsnedséttning, exempelvis anvénder vi oss av iPads och olika former
av bildstdd utifran klientens behov av kommunikationsstdd. Genom att vi anpassar vért arbetssitt
utifran behov ges mojlighet till delaktighet utifran forméaga.
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Digitala hjalpmedel

Anvindande av digitala verktyg tror vi kommer underlétta for var mélgrupp att kommunicera
och malet &r att 6ka delaktigheten. Enheten har kopt in iPads till alla bistindshandldggare och
arbete med dessa kommer paborjas under dret. Var strdvan ar att detta ska mojliggora for
klienten att vara delaktighet och kunna ge sin egen synpunkt pé vilken verksamhet som passar
hen bést utifran behov. En fordel med digitala hjalpmedel ar dven att vi kan forbereda klienten
vilket for var malgrupp ofta ar viktigt. Under véren har vi pa grund av coronaviruset snabbt fatt
arbeta med att utveckla vara digitala arbetssitt. Utredningsmdten har frimst gjorts via Skype och
telefon. Att f4 mdjlighet till kontakt med sin bistindshandlaggare och att fa sin insats uppfoljd
trots begridnsad mojlighet till fysiskt mote dr ndgot som har uppskattats av klienter.

Brukardelaktighet pa gruppniva

Virt arbete dr klientbaserat men delaktighet pa gruppniva utvirderas dnda genom stadens
centrala brukarenkiter (se fraga 5) och genom mgjlighet att lamna klagomal, synpunkter och
berdm (se fraga I). Vi har under varen dven genomfort en egen kompletterande enkaét for att oka
var kunskap huruvida vara klienter upplever att de far tillracklig information, upplever att de far
ett gott bemotande och kidnner delaktighet (se frdaga 5).

Hur vi arbetar med delaktighet

I enlighet med barnkonventionen arbetar vi med att frimja barns delaktighet och lyfta fram barns
egna perspektiv, barnperspektivet och barnrittsperspektivet i utredningar som ror barn. Detta
sker bland annat genom att nér vi mottar en ansdkan som ror barn skickar en kallelse till forsta
motet som direkt riktar sig till barnet. I kallelsen framgar varfor vi ses, vilken tid och var vi ses
samt en bild pa handldggaren med namn och en kort presentation under. I de utredningar som
direkt ror barn ger vi information om insatserna direkt till barnet nér vi ses och mgjliggor for
barnet att stilla fragor och berétta om sin syn pé den insats som vérdnadshavare ansdker om. Vi
anpassar alltid vara moten utifrdn det enskilda barnets forutsédttningar och dnskemal.

For att vidare sikerstilla barns réttigheter stéller vi under utredningen fragor som lyfter fram
barnets 6nskningar, behov och vilja. Informationen framgar sedan under en sarskild rubrik i
utredningen. [ motiveringen till beslutet finns en rubrik dér det framkommer vilken paverkan
insatsen har for det enskilda barnet.

Vidare riktar vi oss till barn dven i de fall da barn indirekt berdrs av en insats, det kan
exempelvis gilla hemtjdnstinsats till en fordlder med hemmavarande barn. Vi erbjuder mojlighet
for barnet att triffa oss for att beritta sina tankar och dsikter samt for att kunna stélla fragor och
f4 information. Aven dessa barns roster far pa s vis méjlighet att komma fram i utredningen och
insatsen kan planeras for att i minsta man paverka barnet eller barnen i1 familjen annat &n positivt.

3. Hur vi arbetar med jamstalldhet och mangfald ur ett klientperspektiv
Vér malgrupp utgors frimst av ménniskor med olika typer av funktionsnedséttning, utdver detta
kan dessa klienter precis som alla andra ha olika kon, konsoverskridande identitetsuttryck,
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etnicitet, religion, alder samt sexuell 1dggning. I vart arbete och i mdten med klienter tar vi
utifran ett mangfaldsperspektiv hdnsyn till den enskildes 6nskemal om bemoétande. Exempel pa
det ar att vi andrar namn och/eller pronomen i utredningar om klienten dnskar det. Vi agerar
daven om vi far kdinnedom om att ndgon av véra klienter utsétts for krankningar 1 de verksamheter
de deltar 1 eller av personal som utfor beviljad insats. Exempel pa det &r att vi har bokat in méte
med en daglig verksamhet da en av véra klienter utsattes av rasism av en annan deltagare och vér
klient upplevde inte att verksamheten tog det pa allvar. Vart agerande i denna situation ledde till
att hela verksamhetens personal fick ga utbildningar i virdegrundsarbete.

Jamstallda beslut

For att fatta réttssdkra och jimstillda beslut oavsett kon avidentifierar vi om det dr en man,
kvinna eller annat som har ansokt om insatser nir beslut ska fattas. Detta innebér att vi undviker
att undermedvetet ta hansyn till kon i samband med beslutet. Det hjdlper oss dven att behalla ett
normkritiskt tdnk da vi fokuserar pa sjdlva drendet och behovet och inte vilket kon klienten har.

Hur vi sdkerstaller jamstallda beslut

Fyra ginger per ar har vi temaédrendedragning, metoden for detta beskrivs under fraga 15.
Temadrendedragningen innebér att vi avidentifierat ser dver om vi fattar likvérdiga beslut. Nér vi
presenterar drendena beréttar vi om beslutet géller en man, kvinna eller annat. Vi fir saledes en
uppfattning om ifall vi beviljar likvédrdig omfattning av insats oavsett pronomen pd den person
som beviljats insatsen. Vi ser dven 6ver om familjeforhallanden medfor skillnad i omfattning,
exempelvis om ensamstdende fordldrar beviljas olika omfattning beroende pa om de &r pappor
eller mammor.

HBTQ

Viaren 2017 gick vi stadens utbildning for att bli HBTQ-diplomerade. Anledningen till att vi gick
utbildningen var for att 6ka vara kunskaper for att kunna beméta bade klienter och varandra
likvardigt utan diskriminering pa grund av sexualitet, konsidentitet eller konsuttryck. P&
utbildningen gjordes en handlingsplan for vart fortsatta arbete med att sikerstélla ett gott
bemotande utifran vara kunskaper om HBTQ-fragor. Handlingsplanen uppdateras 16pande enligt
arshjul. For att uppdatera vara kunskaper och ge nya medarbetare en bra grund hade vi under
véra planeringsdagar i maj 2019 en halvdags vidareutbildning i HBTQ som holls av en foreldsare
frdn RFSL. Vi har dven ett HBTQ-ombud i vér arbetsgrupp som dr ansvarig for att lyfta olika
perspektiv i vart arbete och i1 vart bemotande mot vara klienter och varandra. Ombudet tréaffar
dven ombuden fran utforare for att samverka. Under sommaren 2019 deltog enheten i
Stockholms prideparad, ombudsgruppen arbetar med planering av deltagande dven under
sommaren 2020.
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Hur vi beméter klienter och andra utifran ett HBTQ-perspektiv

For att ge ett gott bemdtande och minska risken att diskriminera klienter utifran sexuell 1dggning
ar vi i samtal med véra klienter mana om att stélla 6ppna fradgor om familje- och
partnerforhéllanden. Klienten far exempelvis sjilv beskriva vem som ingar i hens familj och vi
anvander oss av konsneutrala begrepp som partner, syskon och forédldrar. Ett sitt att synliggdra
vart forhallningssétt dr att alla medarbetare har bilden ovan med i sin e-post signatur. Pa sa sétt
far alla som kommer i kontakt med oss via e-post kdinnedom om att vi & en HBTQ-diplomerad
verksamhet. Vi har pé flera stéllen i1 véra lokaler regnbigsflaggor.

Vald i nara relationer

Vi har rutiner for att fanga upp personer som utsétts for vald i néra relationer. Om det finns
minsta misstanke om véld ges klienten tillfdlle att mota handlédggare sjélv for att hen ska kunna
beriitta om valdsutsatthet utan nirvarande nirstdende. Aven vid barnirenden kan handliggaren
traffa barnet utan fordldrar exempelvis 1 skolmiljo for att kunna stilla fragor om vald. Om det
framkommer att en klient ar utsatt for vald har vi rutiner for hur vi ska agera bade vad géller
vuxna och barn. I samband med bedomning av behov av insatser s tar vi hdnsyn till om det
finns vald inom relationen och om det med anledning av véldet finns behov av sérskilda insatser.
Vi har pa var enhet ett ombud som har sdrskild kunskap om véld i néra relationer och som ingér i
ett overgripande nitverk i forvaltningen. Vi tar dven hjélp av socialsekreteraren pé stadsdelen
som utreder skyddat boende vid de situationer som en bedomning av detta behdver goras.

4. Hur vi arbetar med tillgangligheten i var verksamhet sa att alla ska kunna ta del
av den

Fysisk tillganglighet

Vid arsskiftet flyttade hela vér stadsdel till gemensamma lokaler och vara nya lokaler &r helt
anpassade. For att sékerstélla att lokalerna skulle vara tillgédngliga, oavsett funktionsvariation, sa
hade vi representanter med 1 arbetsgrupperna som jobbade med lokalerna och dir lyfte var
malgrupps behov av sdrskilda anpassningar. Var nérvaro 1 arbetsgrupperna bidrog bland annat
till att var nuvarande reception r tillgdnglig for rullstolsburna personer, vi har dven sett till att vi
har ett sarskilt besoksrum som dr anpassat utifrdn personer som har behov av en milj6 med
begrinsade intryck och ljud. Vi har fatt feedback fran en del klienter att de nya lokalerna
fungerar battre utifran de olika anpassningar som har gjorts och att lokalerna nu &r mer
tillgéngliga.
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Méoten utifrdn behov

Vi erbjuder olika former av moten om klienten av ndgon anledning har svart att komma till oss.
Genom att klienten far mojlighet att paverka var moten ska hallas blir vi tillgdngliga i de miljoer
dir den enskilde foredrar att tréffa oss. Vi kan exempelvis ha digitala moten, géra hembesdk, ga
en promenad eller komma till olika verksamheter dir klienten befinner sig.

Kommunikation

Vi fragar alltid pa vilket sétt klienten foredrar att bli kontaktad pa och hur hen vill att vi ska
kommunicera. Olika kontaktsitt vi anvénder oss av dr sms, post, mail, telefon och méten pa olika
platser. Vi anvénder oss av digitala verktyg for att ha mdten, vi kan exempelvis erbjuda mdten
via videosamtal. Vid behov anvander vi oss av tolk.

5. Resultat fran vara brukarundersokningar over tid, analys av resultaten och hur
vi arbetar med att tillvarata analysen

Varje ar gors en brukarundersokning centralt i staden. Resultaten for 2020 har dnnu inte kommit
vilket innebar att vi nedan kommer presentera resultaten for 2017-2019. Vi kommer nedan
presentera svarsfrekvensen i diagram 1 och 2 och dérefter gora en djupanalys pé fragan blir du

vdl bemott.
Brukarundersokning 2017-2019
Blir du vl bemiit
R
Indikator: Andelen som inte upplever diskr 1
verksamh L |
Indikator: Andel brukare som trivs
|funLn,:n-.nc.|-\.I.Ittl|||'__',I -
Indikator: Brukarens upplevelse av trygghet
(LSS-boende vuxna och barn) .
Indikator: Andel personer med
funktionsnedsittning som upplever att de. .
] 20 10 60 80 100
2017 =2018 =m2019
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Brukarundersékning 2017 - 2019

Overgripande analys av resultat dver tid och hur vi tar tillvara pa resultatet

2017 innehdll stadens brukarenkét tva fragor géillande bemotande. Den ena frigan avsag
bemotande av bistindshandldggare och den andra fragan avsdg bemdtande av annan personal
klienten traffade. Svarsfrekvens pé fragan gillande bemdtande av bistdndshandlidggare var 65 %,
av dessa uppgav 65 % att de upplevde sig vil bemoétta av bistdndshandldggaren. Svarsfrekvensen
gillande bemotande av annan personal var 89 %, av dessa uppgav 57% att de upplevde sig vil
bemotta.

2018 innehdll stadens brukarenkét endast en fraga gillande bemoétande och fragan avsag all
stadens personal, det gdr darmed inte att sirskilja bistindshandlaggare fran annan personal.
Svarsfrekvensen pa frigan géllande bemotande var 44%, av dessa uppgav 83% att de upplevde
sig vdl bemdtta.

Aven 2019 var frigan stilld utifrin all stadens personal men frigan stilldes endast till de klienter
som var beviljade insatsen hemtjénst eller korttidshem. Svarsfrekvensen pa fragan géllande
bemotande var 36%, av dessa uppgav 89% att de upplevde sig vil bemotta.

Det vi overgripande kan se ér att svarsfrekvensen minskat for varje ar, vi kan dven se att de som
upplever ett gott bemotande har 6kat. Det finns dock en svarighet att jimfora resultat mellan dren
dé bade frigestillningen och vem som far frdgan har dndrats 6ver dren. En fordel med resultatet
2017 var att vi fick svar pa bemdtande av bistindshandldggare vilket &r det som 4r mest relevant
for oss. Ovriga 4r vet vi om klienterna svarar p4 bemdtande av bistindshandléiggare eller annan
personal, det innebér att vi inte kan dra négra slutsatser om véra klienter dr néjda med vart
bemétande. Ar 2019 var frigan dessutom endast stilld till klienter under 65 &r som beviljats
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hemtjénst och korttidshem, det innebér att vi inte har fatt svar pa frigan om bemoétande av
klienter som &r beviljade andra insatser.

Utifran den sjunkande svarsfrekvensen och svarigheten att dra slutsatser om beméotande av
bistdndshandldggare sa bestimde vi oss att gora en egen enkét. Vi ville genom enkéten f4 mer
information om klienternas upplevelse av vart bemotande och dven vad de upplever ér ett bra
bemotande. Frigan om bemotande presenteras nirmare nedan med analys av svaren.

Beskrivning av egen enkat
Vi skapade en enkét med tre fragor med syftet att finga in upplevelsen av kontakten med

bistdndshandldggare. Enkéten skickades ut under februari 2020. Av 290 utskickade enkéter har
97 svar inkommit vilket genererar en svarsfrekvens pa 34%. Svarsfrekvensen ar ddrmed 14g dven
1 vr egen enkét, ddremot &r resultatet mer tillforlitligt d& frdgan ar skickad direkt frén oss och vi
har tydligt efterfragat svar pa just bistindshandldggarens bemotande.

Resultat bemotande

Far du ett gott bemd&tande i kontakten
med oss?

Av 97 svarande personer har 60 svarat ja, sju personer har svarat nej och 22 personer
delvis/ibland pa fragan fdar du ett gott bemotande i kontakten med oss.
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Vad ar ett gott bemétande for dig?

19

Pé fragan vad dr ett gott bemétande for dig kan vi lasa ut att de fyra omraden som sérskilt lyftes
fram som viktiga i métet med handldggaren var:

e Information, kunskap och kommunikation

e Blilyssnad pa

e Tillgdnglighet och hjélpsamhet

e Respekt

For att veta hur vi ska kunna 6ka ndjdhet med véart bemdtande behdver vi forst ta reda pa vad
vara klienter upplever ér ett gott bemotande. I analysen av enkéten tittade vi darfor pd sambandet
mellan fragorna Fdr du ett gott bemétande i kontakten med oss och Vad dr ett gott bemdtande for
dig. Utifran resultatanalysen av de tvé fridgorna tolkade handlaggare tillsammans betydelsen av
svaren och formulerade nya forbittrade arbetssétt.

Analys och nya forbattrade arbetssatt

Vi ser av resultatet att det dr viktigt for vara klienter att Fd information, kunskap och
kommunikation. For att 6ka ndjdheten utifran bemotande kommer vi arbeta med att utveckla var
formaga att forklara vér verksamhet, handlédggningsprocess, mélgrupp och lagstiftning for att
skapa ritt forvantningar. Detta kommer vi gora genom att arbeta med MI (se sida 23) dar vi
trdnar pa samtal och hur vi blir tydligare i kontakten med véra klienter. Vi kommer dven arbeta
pa véra metodmoten med att 6ka baskunskapen 1 hela gruppen och kunskapen om kriterier for
véra insatser.

Vi ser av resultatet att det dr viktigt for vara klienter att Bli lyssnad pa. Kommunikation hdnger
mycket thop med bemodtande och vi behover stilla frdgan till samtliga klienter hur hen 6nskar att
vi kommunicerar med varandra. Vi behdver dven tydliggora tillsammans i gruppen var vi
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dokumenterar 6nskemal om kommunikation sé alla gér pa samma sétt. Vi behover dven oka
kunskapen om hur klienten fungerar och vad som é&r viktigt for klienten infor utredningsmoten
och handldggning. Detta for att skapa goda forutséttningar till en tydlig dialog och fa hog kvalité
1 utredningarna. Vi ser dven att vi behover arbeta med hur vi introducerar moéten for att 6ka
ndjdhet med bemotande, bland annat genom att tydliggora ramar for métet och forklara
anledning till fragor vi stéller. Detta kommer vi arbeta med pa vara metodméten och sedan
implementera i moten med klienter.

Vi ser av resultatet att det ar viktigt for véra klienter med Tillgdnglighet och hjdlpsamhet och
Respekt. For att 6ka ndjdhet med bemdtande utifran detta sa ser vi dver mojlighet till att ha
telefontid pa eftermiddag och till automatisk uppringningsfunktion.

Vi ser dven att vi behover tydliggora var rutin for dterkoppling och hur klienter kan komma i
kontakt med oss. Aterkoppling 4r en viktig del i att skapa trygghet, fortroende och tydlighet hos
klienten dé det okar klientens delaktighet i hur processen gér, detta géller d&ven vid hog
arbetsbelastning. Vi kommer arbeta med rutiner for aterkoppling pd metodméte och
planeringsdag framover.

Vi kommer att f6lja upp om vara atgirder och fordndrade arbetssitt har gett resultat genom att
skicka ut en ny enkdt i borjan av nésta ar.

Chef- och ledarskap

6. Var ledarskapsidé samt hur vi gor den kand och forankrad i organisationen
Var ledarskapsidé utgér ifrdn tillitsbaserad styrning och ledning som bygger pa de tre
hornstenarna Kultur och ledarskap, Organisering och Styrning. Utifran dessa presenteras sju
principer Tillit, Brukarfokus, Oppenhet, Stod, Delegering, Kunskap och Samverkan och
helhetssyn. Vi har valt att ligga fokus pa Tillit, Oppenhet och Delegering. Dessa tre beskriver
tydligt hur vi vill leda verksamheten. Enhetens chefer har tillsammans arbetat fram innehéllet i
ledarskapsidén, darfor star det vi istéllet for jag i beskrivningen.

Tillit: Vi har som utgdngspunkt att lita pa varandra. Det géller alla relationer i beslutslinjen.
Genom att vi dr tydliga med vad som forvintas av varje medarbetare och ger varandra
forutsittningar att klara sitt uppdrag sa skapar vi tillit. Vi ger varandra I6pande bade berdm och
konstruktiv kritik, dr ndrvarande i ord och handling samt lyssnar aktivt.

Oppenhet: Vi har en dppenhet och en kultur dir alla medarbetare oavsett befattning tillater
varandra att tdnka olika. Detta forverkligar vi genom att verka for en 6ppen kommunikation dar
alla kan komma till tals. Det &r av stor vikt for oss att verka for en jamstilld verksamhet genom
att vara forebilder och visa végen.

Delegering: Alla medarbetare &r sa 14ngt det ar mojligt delaktiga i beslutsprocesser och i fragor
rorande verksamheten. De som &r involverade i ett d&rende och har direktkontakt med den
enskilde dr med 1 beslutsprocessen. Vi delar vara idéer och tankar med varandra och ber om
synpunkter och aterkoppling pd dessa.
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Ledarskapsidén forankras genom att principerna praktiseras i det dagliga arbetet och sedan
skapas tydlighet genom att vi sitter ord pa att handlingarna ér tillitsbaserat ledarskap. Genom att
genomgdende pa alla enhetens moten ha dagordningar for tydlighet och inkludera alla 1 métet
skapas goda forutsattningar delaktighet.

Hur ledarskapsidén gors kand och forankras i organisationen
Nedan kommer vi utifrdn vart veckovisa motesforum med drendedragning beskriva hur
principerna ovan praktiseras.

Tillit skapas 1 dessa forum genom att det finns tydliga former for hur métet dr upplagt och hur
drenden ska dras, detta skapar en trygghet for varje medarbetare di de vet vad som forvéntas i
motesforumet. Vi tar regelbundna pauser for att skapa goda forutséttningar till ett aktivt
lyssnande genom hela mdtet och spontant berdm ges ofta till varandra.

Oppenhet skapas genom att chefen inkluderar alla i métet. Detta sker bland annat genom att
chefen ser till att alla far sdga ndgot i motet, antingen i rundor eller att chefen fragar en
handléggare som har varit tyst om den har ndgra tankar om &drendet. Chefen dr &ven mén om att i
forsta hand fraga gruppen om deras tankar och beddmningar i1 drenden, detta da vi tror att det ar
viktigt for 6ppenheten att forst lyfta fram andra perspektiv och att handldggarna fér lyfta tankar
innan chefen sédger sina egna tankar.

Delegering skapas genom att det i forsta hand ar ansvarig bistindshandldggare som ldagger fram
forslag till beslut 1 sitt drende. Utifran drendepresentationen har gruppen mojlighet att stélla
fragor och ge sina kommentarer pd handldggarens beddmning. Chefen dr mén om att vid behov
stotta handldggaren i sin bedomning genom att exempelvis pdminna om kriterier for insatser. Att
chefen inte sdger direkt vad beslutet kommer bli utan istéllet hjélper handlaggaren 1 hur denne
ska tanka runt sitt &rende och beslut tror vi &r ett bra sétt att utvecklas.

7. Hur vi som ledare utvarderar och utvecklar vart ledarskap

Vi utvirderar och utvecklar ledarskapet pa flera olika sdtt. Genom medarbetarsamtal, 1

enkiter och genom samtal i det dagliga arbetet far vi aterkoppling pa ledarskapet. Vi verkar for
en 6ppen kommunikation dér alla kan komma till tals. Vi tar vara pé resultat fran
medarbetarenkét och ledarskapsrapporter. Vi arbetar i personalgrupperna for att analysera
resultaten fran medarbetarenkiter och uppréttar handlingsplaner pé arbetsplatstréffar.
Ledarskapsrapporterna analyseras sedan med nérmsta chef.

Vi deltar i1 frukostseminarier for chefer med olika teman. Exempel péd innehall som behandlats ar
l6nesittning, medarbetarenkét, misskdtsamhet och kompetensbaserad rekrytering. En halvdags
utbildning for nya chefer har genomforts under varen dir enhetens bitrddande deltog.

Exempel pa hur vi utvecklar vart ledarskap
Enhetens chefer har under vérens startat en bokcirkel. Den forsta boken heter Etisk kod for

chefer. Varje chef har pa egen hand ldst ett kapitel at gangen och funderat pa exempel ur
verksamheten. Dessa exempel har sedan presenterats 1 chefsgruppen dir en 6ppen dialog kring
etiska fragor skapats. Da boken ér slut och varje kapitel diskuterats och arbetats igenom sa
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kommer vi att ldgga in en fast punkt i dagordningen som handlar om etiska fragor. Detta for att
halla amnet levande och for att det ska bli en sjdlvklar del 1 vart ledarskap. Framét &r tanken att
etikfridgan ska finnas 1 moten pa varje enhet.

8. Hur vi forsdkrar oss om att medarbetarna ar inforstadda i verksamhetens syfte
och mal samt att de ser sin del i maluppfyllelsen

Vi forsékrar oss om att medarbetarna ar inforstddda med verksamhetens mal och dtaganden
genom att vi infor att vi ska skriva verksamhetsplanen har planeringsdagar dir alla medarbetare
ar med och arbetar fram mal, ataganden, forvintat resultat, arbetssitt, resursanvindning,
uppfoljning och utveckling. Vi gér regelbundet igenom mal och dtaganden pa enhetens moten.
Vi foljer upp hur ldngt vi kommit i arbetet att nd mal och delmal, analyserar

resultaten samt utvecklar mél och 4taganden framét. Aven i medarbetarsamtalen gir vi igenom
mal och dtaganden samt hur var och en kan vara med 1 arbetet. I introduktionsplanen finns
genomgang av verksamhetsmalen med vilket sikerstiller att &ven alla nya medarbetare far
kdnnedom om vara verksamhetsmal.

9. Hur vi som ledare skapar forutsattningar och tar vara pa intresse, engagemang
och kompetens hos medarbetarna

Genom att ha ett coachande forhéllningssétt tar vi vara pa medarbetarnas kompetens och
arbetsvilja och gor dem delaktiga i sitt eget arbete. Vi dr narvarande 1 ord och handling, lyssnar
aktivt och ger vid behov feedback. Under medarbetarsamtalet kommer det fram vilka omréden
som medarbetaren vill vidareutvecklas inom eller ta extra ansvar for. Dessa skrivs ned i en
utvecklingsplan som chef och medarbetare sedan tar gemensamt ansvar for. D4 en medarbetare
varit pad utbildning eller har kunskaper i ett visst omrdde far den personen delge resten av
gruppen (se fraga 24). Vi reflekterar badde mellan chefer och tillsammans med medarbetare om
det finns arbetsuppgifter som kan delegeras till medarbetarna for att de ska kénna att deras
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kompetens kommer till anvindning och bibehélla deras engagemang och driv. Ett gott exempel
ar nér vi deltar 1 olika sammanhang dér vi ska presentera var verksamhet for andra interna eller
externa verksamheter. Istillet for att vi som chefer alltid &r de som deltar 1
verksamhetsovergripande arbetsgrupper eller presenterar var verksamhet sa tillfragar vi
handldggare om de vill vara med.

Medarbetarnas kompetens och engagemang lyfts dven fram genom att alla bistandshandlaggare
som Onskar far mojlighet att som ombud ansvara for specifika verksamhetsfragor (se fraga 13).

Hur vi tar tillvara pa kunskaper hos nya medarbetare

Nér en ny medarbetare borjar later vi den nya medarbetaren dela med sig av sina kunskaper till
gruppen. Vi anser att det &r ett bra sétt att 6ka kunskapen i gruppen genom att den nya
medarbetaren delar med sig av tidigare erfarenheter. Vi tror ocksa att det dr ett bra sitt att lyfta
den nya medarbetaren och visa att vi tycker att hen har mycket att bidra med. P4 det sittet kan vi
aven utveckla vér verksamhet da nya medarbetare kan beritta om goda exempel fran tidigare
arbetsplatser som vi kan inspireras av. I samband med att vi far nya medarbetare forsoker vi ta
anviandning av goda exempel som medarbetaren har med sig fran tidigare arbeten. Ett exempel &r
nir en av vara medarbetare borjade som har erfarenhet av utredningsarbete inom barn och unga.
Bistandshandldggaren har fétt sprida sina kunskaper om bland annat hur man kan anvinda
kortspel med nallar i samtal med barn.

10. Hur vi skapar larande i organisationen och arbetar med kompetensutveckling
Vi skapar mdjligheter for ldrande i organisationen genom att i olika moten lata alla medarbetare
vara med att utveckla de arbetssétt vi har, samt skapa nya. Vi tar anvdandning

av varandras styrkor och ldr av varandra, som nér nagon gétt en utbildning (se frdga 24). Vi har
en kompetensforsorjningsplan som 16per fem ar framat och som uppdateras varje ar. Den
identifierar verksamhetens behov och sikerstiller att vi har ratt kompetens pa ldngre sikt. Det ér
prioriterat 1 var verksamhet att vi vidareutbildar och fortbildar oss.

Hur vi arbetar med kompetensutveckling utifran identifierade behov

Vi moter dagligen personer som pa olika sitt dr i behov av information, stod och samtal. Med
anledning av det behover vi ha ett gemensamt forhallningssétt for att bemota de personer vi
kommer i kontakt med sé& de kinner sig respekterade och lyssnade pa. Vi identifierade utifran
detta ett behov av 6kad kompetens i samtalsmetodik for att 6ka kvalitén i vdra kontakter med
véra klienter, med anhdriga och andra personer vi kommer i kontakt med. Vi ansokte dérfor om
kompetensutvecklingsmedel for en grundutbildning inom MI — motiverande samtal, vilket dr en
beprovad samtalsmetod som staden sedan ldnge har arbetat med. Kompetensutvecklingsmedlen
beviljades och utbildningen genomfordes under hosten 2019. En av handldggarna gick dven MI-
coachutbildning under hosten for att kunna leda vart fortsatta arbete med att halla MI-
kunskaperna levande inom gruppen, MI-coachen har nu pabdrjat arbetet med MI-traffar. For att
bibehalla kunskapen och for att nya medarbetare ska ha mgjlighet att delta 1 MI-arbetet har &ven
de tvd nya medarbetarna hos oss fétt ga grundutbildningen.
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Larandeforum

Vi har under varen fattat beslut om att anvéinda en timme i ménaden till 1drandeforum. Dir
kommer vi ga igenom praxis, géra gemensamma utbildningar samt dela med oss av utbildningar
och goda exempel. Forumet har inrittats da vi sdg behov av ett métesforum som éar tydligt
inriktat pd kompetensutveckling.

Medarbetare

11. Var vardegrund och hur den forankras och levandegors i organisationen

VARDEORD - STOD OCH SERVICEENHETEN

Yi bambter alla med respekt

= Wi lyssnar pd vorandea
Al fr hiros

¥i tar tillvara olikhet och mangfald
- Viér deloiktiga wid rekrytenng

- Vitar tll vora pd, utbyter och mplementerar kurskap och erfarenhet
Yi &r 8ppna och tydliga niir vi kommunicerar
Vir arbetsplats kinnetecknas ov en vilkomnande och tlktande melsd

= Vi byuder i till germensamma aktriteter
= W¥ihar en prestgeids arbetskultur ach byuder in bl samtal

= Vitolar om W varandra ndr ndgon har geort ndgot bra

Yi ser méjligheter och tar tillvara allas kempetens
= ¥itor ydlp ov varondra
= Vi ér lsrengsiokuserade och ar ppna 1o nya arbetasan
Yi tar ansvar fér vir egen och stodsdelens utveckling

- VWiwdoreuttsldar om kontnuersgt och & altivt kurskapasdkonde
- Eorstrultr etk wilkomnas

Dosso vordeord genomsyrar virt arbete och sbledes stlkorstallor vi ot
professionelit och reapektiulit bemdbtonde gantemot alla vi miter.

Stockholms
stad

Vi har tillsammans utformat vardeord for var enhet som beskriver vart forhallningssatt gentemot
varandra och andra, detta utgor var vardegrund. Vi har sedan brutit ner virdeorden till konkreta
meningar for att alla medarbetare ska forsta vad vardeorden betyder for oss. Virdeorden
uppdateras arligen, enligt arshjul, for att den hela tiden ska vara aktuell och for att gora nya
medarbetare delaktiga i vardegrundsarbetet. Genom att regelbundet arbeta med véra virdeord
sdkerstéller vi ett professionellt och respektfullt bemotande av de personer som kommer i
kontakt med verksamheten.
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12. Hur vi arbetar med fragor kring jamstélldhet, mangfald och tillganglighet for
personer med funktionsnedsattning utifran ett arbetsgivarperspektiv

HBTQ-diplomering

Vi har under fraga 3 beskrivit var HBTQ-diplomering, vart arbete med handlingsplan och
HBTQ-ombud. Sammantaget innebér diplomeringen att vi arbetar for att ha ett normkritiskt ténk
inte bara gentemot klienter utan dven i arbetsgruppen. Kunskapen innebér bland annat att vi kan
uppmérksamma och sidga ifran om nigon uttrycker sig pa ett sitt som kan uppfattas kridnkande.
Det ér dven av stor vikt for oss att verka for en jamstilld verksamhet genom att vara forebilder
och visa vidgen. Detta gor vi bland annat genom att vi anvander kénsneutrala uttryck och stéller
Oppna fradgor géllande familjeforhéllanden till varandra och vid intervjusituationer.

Krankande sarbehandling

Pé vér arbetsplats har vi enligt drshjulet en ging per &r pd APT en genomgang av
stadsdelsforvaltningens Riktlinjer och rutiner mot krinkande sdrbehandling. Utifran
overgripande riktlinjer och rutiner har vi skapat var egen 6verenskommelse som beskriver hur vi
forverkligar rutinen hos oss i det dagliga arbetet. Vi pratar om att vi ar varandras arbetsmiljo, hur
vi vill vara och hur vi ska vara mot varandra. Vi hjélps at att synliggdra normer och att sdga ifran
nir ndgon exempelvis skdmtar pa ett olampligt sdtt, vi har dven gjort virderingsdvning utifrdn
kridnkande sdrbehandling.

Funktionsnedsattning

Studier visar att personer med funktionsnedséttning upplever en oro for att inte fa anstédllning
eller diskrimineras inom arbetslivet, vilket kan innebéra att de inte vagar berétta om sin
funktionsnedséttning pa arbetsplatsen. Detta dr ndgonting som vi i var verksamhet vill dndra pa.
Dels gor vi det genom att redan 1 rekryteringsannonsen tydliggoéra att vi gdrna ser att personer
med funktionsvariationer soker tjansten, da vi stravar efter méngfald och vill ta vara pa alla
minniskors unika kompetenser och erfarenheter. Vi strivar dven efter en 0ppen och tilldtande
arbetsmiljo inom arbetsplatsen, detta synsétt tror vi avspeglar sig inom hela verksamhetens
arbete. En av véra bistdndshandléggare har skrivit en c-uppsats som heter Diagnosens makt — en
kvalitativ studie om att ha ADHD i arbetslivet, detta innebdr att vi har en sdrskild kompetens 1
arbetsgruppen om hur diagnoser kan pdverka. Bistdndshandldggaren har presenterat sin uppsats
infor kollegorna med syfte att 6ka kunskapen hos bade chefer och medarbetare och starka
Oppenheten 1 gruppen.

Diskriminering

I varat APT-arshjul finns diskriminering med som en fast punkt. Ett exempel pa en drligen
aterkommande aktivitet dr att vi gér stadens webutbildningen A/las rdtt som handlar om
diskrimineringsfragor. Detta for att béttre fa koll pa vad som kan uppfattas som diskriminerande
och hur vi ska bli béttre pa att undvika detta.
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Kompetensbaserad rekrytering

For att undvika diskriminering i samband med rekrytering anvénder vi oss av kompetensbaserad
rekrytering. Detta innebdr att vi tar fram en specificerad kravprofil dir det framgar vilken
kompetens, personlighet och motivation vi letar efter. Nar vi sedan traffar personerna for intervju
haller vi oss till forutbestdmda intervjufragor utifran profilen. Pé det sdttet sakerstiller vi att vi
anstéller utifrdn kompetens och inte magkénsla eller fordomar. I samband med l6nesittning vid
rekrytering anvénder vi oss av stadens lonestatistik for att sétta ritt 16n utifran alder och
erfarenhet.

Anpassningar i arbetet

S4 langt det 4r mojligt erbjuds hjélpmedel och anpassningar utan att arbetsgivaren kriver intyg
pa funktionsnedsittning. Detta innebdr att arbetsplatsen blir tillgdnglig for manga utan att ndgon
behover kédnna att de maste lamna ut eventuella diagnoser. Vi anser dven att generella
anpassningar dr bra for de flesta och forsoker déarfor anpassa arbetet sé det ska fungera sa bra
som mojligt for s& minga som mojligt. Néar det framkommer att ndgon medarbetare har en
funktionsnedséttning som kriver sirskild anpassning hittas individuella 16sningar oavsett vad
behoven bestar i.

Vi har under varen 2020 haft en utbildning i grupp av en ergonom och efter 6nskemél individuell
genomgang. Efter den individuella genomgangen lyftes behov fram till ansvarig chef for vidare
atgarder. Generella dtgérder var att kdpa in anpassade tangentbord med rullplattor, stimattor och
anpassade headset. Vi har dven anpassat ljusnivan pa enheten. Se mer om hur véra lokaler ar
anpassade under frdga 4. Vi har kopt in tva pennor som importerar text frdn exempelvis
lakarintyg till datorn, detta for att underlitta 6verforandet av information fran intyg till dator. Vi
har dven tva arbetsstationer med tva skidrmar pé varje som kan bokas av handlédggare som
upplever att det underléttar for dem.
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Under medarbetarmoten finns mojlighet att anvinda mekaniska kuber som finns pa enheten.
Dessa anvinds av medarbetare som sjédlva onskar for att kunna vara aktivt lyssnande och
fokuserad. De finns dven tillgingliga att anvdnda om behov uppstar i det dagliga arbetet.

13. Hur vi arbetar for ett aktivt medarbetarskap dar medarbetare medverkar i
utveckling av verksamheten

Medarbetarnas engagemang och intresse for utveckling ar det frimsta redskapet for att hela tiden
forbattra kvalitén 1 vart arbete. Vi har metodmdten varje ménad dar bistindshandldggaren med
metodansvar alltid skickar ut dagordning innan moétet och det finns mojlighet att inkomma med
egna forslag pa fragor som ska tas upp. Andra medarbetare kan dven halla i vissa delar av métet
vilket bidrar till att alla far dra lardomar av varandras kompetens och dkar delaktigheten i
verksamhetens utveckling.

Hur medarbetare har utvecklat vart arbetssatt utifran ny lagstiftning

Sedan arsskiftet 19/20 har en ny lag gillande utskrivning fran sjukvarden inforts. Den nya
lagstiftningen kriver ett fordndrat arbetssitt inom enheten. For att mota dessa forandrade krav
har tva medarbetare utifran eget intresse tagit pa sig att hitta nya arbetssitt hur vi ska mota de
Okade kraven. Handldggarna har sjélva haft méte tillsammans med chef och handlidggare fran
stadsdelens dldreomsorg for att ta del av deras arbetssitt. Handldggarna har dven bjudit in en av
dldreomsorgens ansvariga for utskrivningar som har presenterat hur de arbetar for hela gruppen
for att 6ka kunskapen i var grupp. Utifran genomgangen har vi i gruppen hittat nya arbetssétt och
rutiner som moter kraven i den nya lagstiftningen. Vi tror att detta sétt att arbeta med utveckling
bade forenklar implementering och skapar mer engagemang i gruppen. Detta da utvecklingen
drivs av de som i vardagen arbetar med fradgorna vilket innebir att gruppen upplever att
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arbetssdtten fungerar och underlattar arbetet. Vi tror dven att det skapas engagemang nér
handldggarna sjilva far fortroende att driva utveckling och att det finns mojlighet att fa arbeta
med fragor som de har ett sérskilt intresse for.

Ombud

Medarbetarna dr ombud for olika verksamhetsfragor utifran intresse, exempelvis metod, barns
delaktighet, HBTQ, véld i ndra relationer och miljo. Att vara ombud innebair att vara sérskilt
ansvarig for att informera andra, vara stod vid bedomning och halla sig uppdaterad inom
omrédet. Varje méinad hélls APT ddr ombuden far mojlighet att delge dvriga gruppen ny
information. Ombuden ingar dven i olika nitverk bade pa enheten, i stadsdelen och i staden.
Ombuden tar stort eget ansvar for att hitta utbildningar till fortsatt kompetensutveckling. Genom
arbete med ombud blir medarbetarna delaktiga och aktiva i fortsatt kompetensutveckling, vilket
vi tror leder till att intresse och engagemang tas tillvara pa.

Handlingsplanen

Sedan 2015 har staden en handlingsplan for att forbattra arbetssituationen for socialsekreterare
och bistandshandldggare. Handlingsplanen kom som en atgard mot hog personalomséttning och
Okade administrativa uppgifter for bdde medarbetare och chefer. Handlingsplanen innehaller 13
frdgor som alla syftar till att forbéttra arbetssituationen. Vi gér 16pande, enligt &rshjul, igenom
handlingsplanen, utvirderar och véljer nya fragor att arbeta vidare med. Nedan presenteras tva
exempel pa hur vi arbetar med handlingsplanen pé var enhet.

Introduktionsprogram

En del i att forbéttra arbetssituationen som staden lyfter fram &r att arbeta med introduktionsplan
och mentorskap for nyanstdllda. Utifran detta arbetade vi under hosten 2018 fram en checklista
for introduktion. Checklistan tar upp alla omraden i vart arbete som nya medarbetare behover
introduceras 1, alla medarbetare dr delaktiga 1 introduktionen och ansvarar for bestdmda delar 1
checklistan. Nir en ny medarbetare borjar utses en séarskild mentor som har regelbundna
avstimningssamtal, 4r med pa klientmdten och hjilper den nya att komma in i arbetet. Den nya
medarbetaren har dven l6pande uppfdljningssamtal med bitrddande enhetschef enligt rutin.

Introduktionen f6ljdes upp under hosten 2019, utifran synpunkter som inkom i samband med
utvdrdering justerades introduktionen och en rutin uppréttades. Detta innebér att introduktionen
nu ir individanpassad med mojlighet till aktivt mentorskap, exempelvis att som ny fa ga bredvid
sin handledare till en borjan for att sedan successivt borja arbeta sjilvstindigt med sina drenden.
Resurserna pa arbetsplatsen har planerats och omfordelats for att handledarna ska ha mojlighet
att bedriva aktivt mentorskap och ge kontinuerligt stdd till den som &r ny. For att ge den nya
medarbetare tid att komma in 1 arbetet far hen ett mindre antal drenden, detta tror vi underléttar
att komma in arbetet pa ett bra sitt och pa sikt béttre klara av en utdkning av drenden.
Utvirdering av introduktionen sker 16pande med bide nya medarbetare och handledare. Aven
utvdrdering av rutinen sker 16pande for att kontinuerligt utveckla den sé vi hela tiden arbetar for
ett battre mottagande av nya medarbetare och en héllbar arbetssituation for handledare.
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Administrativt stéd

En annan del i att forbittra arbetssituationen som staden lyfter fram &r att arbeta med
administrativt stod till bistindsbedomare. Sedan hosten 2019 har vi arbetat med att lyfta bort
administrativa uppgifter fran bistdndshandlédggarna for att renodla arbetsuppgifterna och
mojliggora for handldggarna att 14gga mer tid pa klientndra arbete och handlaggningsprocess.
Efter en utvérdering i gruppen om avlastningsbehov och vilka arbetsuppgifter som kan lyftas
bort anstélldes en handldggare. Handldggaren arbetar med boendesamordning pa enheten vilket
innebdr att leta placeringar till klienter som beviljats boende. Genom att ha en boendesamordnare
pa enheten byggs det upp ett kontaktnit med utforare vilket effektiviserar arbetet med
placeringar for savil enheten som klienter och utforare. Handlédggaren har dven andra
administrativa uppgifter som avlastar bistindshandldggarna. Handldggaren &r anstilld pa vikariat
for att gruppen ska ha mojlighet att utvardera den nya tjénsten och inventera hur behovet ser ut
pa sikt.

14. Resultat fran vara senaste medarbetarundersékningar, analys av resultat 6ver
tid och redogorelse for hur vi tillvaratar analysen

Resultat medarbetarenkit 2018-2020
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Medarbetarenkéten for 2018 visar aktivt medskapandeindex pé 68. Delindex visade ledarskap
63, motivation 68 och styrning 72.

Medarbetarenkiten for 2019 visade ett aktivt medskapandeindex pa 88. Delindex visade
ledarskap 92, motivation 91 och styrning 82.

Arets medarbetarenkiit visade ett aktivt medskapandeindex pa 92. Delindex visade ledarskap
95, motivation 93 och styrning 89.
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Analys av resultaten utifrdn medarbetarenkaterna

Enheten hade 2018 ett mycket sdmre resultat dn tidigare ar, 1 jimforelse med dvriga enheter pa
stadsdelen och i staden. I samband med att resultatet kom dndrades ledningen och det tilltradde
bade en ny enhetschef och ny bitrddande enhetschef. Utifran resultatet 2018 gjordes en analys
tillsammans med chefer 1 den nya ledningen och medarbetare for att forsoka identifiera
anledningen till resultatet. Av analysen framkom att brister hade funnits inom flera omraden.
Bland annat upplevdes en otydlighet i rollerna mellan enhetschef och bitradande enhetschef, det
skapade en osédkerhet i gruppen om vem som ansvarade for vad. Vidare framkom att enhetens
motesforum inte fungerade, det saknades tydlighet i moten vilket ledde till en upplevelse av att
beslut som fattades inte var rittssikra. Det fanns dven en upplevelse av att inte bli lyssnade pa
och att synpunkter som lyftes upp inte togs om hand.

Utifrén analysen fick den nya ledningen en god uppfattning om hur enhetens arbete behdvde
utvecklas for att skapa tydlighet, delaktighet och engagemang i gruppen. En handlingsplan
gjordes for flera olika omraden. Bland annat gjordes dagordning for enhetens mdten, roller i
gruppen tydliggjordes, en ny introduktionsplan uppréttades, var viardegrund konkretiserades, vi
gjorde teambyggande aktiviteter och medarbetarna fick egna ansvarsomraden.

Niér resultatet sedan kom pd medarbetarenkdten 2019 fick vi en tydlig aterkoppling pé att vart
gemensamma arbete pd enheten hade gett ett gott resultat dd vi fick ett mycket béttre resultat
inom samtliga omraden. Trots det goda resultatet gjorde gruppen tillsammans med chefer en
analys och handlingsplan vad vi behover utveckla och vad vi behover fortsdtta gora for att
behalla det goda resultatet. Handlingsplan togs fram for att 6ka gruppsammanhallande
aktiviteter, fortsitta utveckla introduktionsplanen och 6ka kunskaper inom
handliggningsprocessen genom kompletterande metodméten. Arets resultat visar pa en
ytterligare hojning inom samtliga omraden vilket vi tolkar som att dtgdrderna har fungerat.

Resultat av vart arbete utifran var analys och hur vi tar tillvara pa de goda resultaten
Utifran de goda resultaten arbetar enheten nu med att i huvudsak forvalta och forddla resultatet.
Ett omrade som gruppen har lyft fram som en anledning till det goda resultatet dr delaktighet.
Man upplever sig delaktig i drenden, att man blir lyssnad p och fér dterkoppling. Det finns en
upplevelse av att vi arbetar med att hela tiden forbéttra arbetssitt och att vi har forum for detta,
det leder till att det skapas en stolthet over sitt eget arbete och att vi gor ett réttssidkert och bra
jobb som gor skillnad for véra klienter. Vi har en tydlig motesstruktur som leder till trygghet och
att alla vet vad som forvéntas. Vi tror dven att var ledarskapsidé (se frdga 6) &r en avgdrande
skillnad for tydlighet, trivsel och engagemang. Vi dr medvetna om att vi hela tiden behdver
fortsdtta arbeta for att bibehalla resultatet, framforallt nér gruppen fordndras, ndr medarbetare
slutar och nya medarbetare borjar. For att ytterligare stirka gruppen och vart arbete kommer vi
under véren ha tva planeringsdagar. En av dagarna kommer bestd av teambildande aktiviteter for
att stdrka gruppen, den andra dagen kommer dgnas at verksamhetsutveckling och ldgga grunden
for kommande omraden dér vi ska arbeta med att utveckla arbetssitt.
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Resultat och analys

15. Vara resultat fran forra arets uppfoljningar samt analys och reflektion 6ver
resultaten

Véra resultat utifran malen i verksamhetsplanen finns pa andra stéllen i bidraget (se exempelvis
medarbetarenkit frdaga 14, brukarundersokning fraga 5, budget fraga 16). Vi har darfor under
denna fraga istéllet valt att presentera tva olika metoder vi anvander for att folja upp hur vil vi
lyckas 1 véart uppdrag. Gemensamt for samtliga internkontroller dr att vi arbetar med resultaten pa
vara metodmdten med syfte att utveckla och kvalitetssékra verksamheten. Av utrymmesskal ar
det endast kollegial granskning som presenteras utifran resultat de tre senaste aren.

Kollegial granskning
Granskningen innebér att medarbetarna utifrdn en checklista gir igenom en kollegas

dokumentation. Syftet med den kollegiala granskningen ir att arbeta for rattssdker handldggning
och arbetssétt. Resultatet pa granskningen gas igenom tillsammans i arbetsgruppen och
individuellt med ansvarig chef. Genom granskningen fér vi syn pa vilka omraden 1 var
handldggning och dokumentation som vi behdver forbéttra, vi ser dven vilka omradden som vi har
utvecklat och som fungerar bra. Arbetsgruppen utvirderar och forbéttrar kontinuerligt metoden
och rutinen enligt PDSA-hjulet (se fraga 21). Granskningen genomfors tva gdnger per ar.

Resultat 2018
Resultaten av granskningen 2018 visar att klientens kommunikationssitt framgar, att

bistaindshandldggaren har triffat klienten och att klienten har varit delaktig i utredningen.
Bestéllningar innehaller védsentlig information och tydliga mél. P4 frigor géllande
myndighetsjournalen dr resultaten generellt bra. Utvecklingsomraden &r att det i utredningarna
inte framgar om samtycke finns, denna information finns istdllet i journalen. Ett annat
utvecklingsomrade dr barns delaktighet i utredningarna.

Resultat 2019
Resultat av granskningen 2019 visar att styrkorna som framkom vid tidigare granskning kvarstér.

Det vill sdga att kommunikationssitt framgér, handldggaren har tréffat klienten och klienten ér
delaktig 1 utredningen. Resultaten pé fragorna gillande myndighetsjournalen &r fortsatt generellt
bra, forutom kommuniceringsprocessen (se begreppslista) dér resultatet i1 jamforelse dr nigot
samre. Utvecklingsomrade &r fortsatt att information om samtycke saknas i utredningen,
anledningen till detta &r att det dokumenteras 1 drendebeskrivningen. Det framkommer att
barnperspektivet har forbittrats, barns delaktighet har 6kat och forédldrars syn pa sina barns
situation framkommer 1 hogre grad. Vad géller bestdllningar (se begreppslista) sa innehéller de
vésentlig information men ett utvecklingsomréde &r att arbeta med strukturen sa de foljer den
mall med rubriker som vi har kommit §verens om.

Resultat 2020

Resultatet 2020 dverensstammer 1 stort med tidigare ar och styrkor som framkommit tidigare ar
framkommer #ven detta ar. Ett omrade dir vi 6kat vart resultat dr barns delaktighet. Arets
granskning visar att 1 samtliga granskade barndrenden framkommer hur barnet har deltagit 1
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utredningen och barnperspektiv finns med 1 beddmningen. I vuxendrenden dér det finns barn i
familjen finns barnperspektiv i beddmningen och information om barnets situation 75 % av
granskade drenden. En fordndring i arets granskning &r att vi har fatt ett simre resultat géllande
dokumentation i myndighetsjournalen.

Analys av resultaten over tid
Av resultat bade 2018, 2019 och 2020 framkommer att samtycke saknas i utredningen och att

information om samtycke istdllet kommer fram i myndighetsjournalen. Utredningen &r en
handling som skickas hem till klienten, myndighetsjournalen l&dmnas endast ut om klienten
Onskar det. Att samtycke framgar av utredningen ar darfor viktigt dé det ar dér klienten kan se
vilka personer som hen har gett samtycke till att vi far ha kontakt med. En dialog kommer foras i
arbetsgruppen om hur vi ska sdkerstilla att samtycke dven framkommer 1 utredningen, utifran
denna dialog kommer en rutin utformas. Vi kommer kunna fortsétta folja upp frdgan om
samtycke genom kommande kollegiala granskningar.

Utifran det 1dga resultatet 2018 avseende barnperspektiv och delaktighet gjorde vi ett omfattande
arbete med barns delaktighet och rattigheter pa enheten. Detta bestod i att arbeta med stadens
program for barns delaktighet pd metodméten, vi uppréttade rutiner for hur barnperspektivet och
barns perspektiv samt barnrittsperspektivet ska beaktas. Det forbattrade resultatet 2019 var
dérfor glddjande dé det framkommer att barns delaktighet har 6kat i vira utredningar. Av
granskning 2020 framkommer att vi ytterligare har 6kat vart resultat géllande barns delaktighet
och barnperspektiv i utredningen. Resultatet dr glddjande da det &r en tydlig signal om att vart
arbete med barns rittigheter leder till resultat.

Ett omrade som forsdmrats i arets granskning dr dokumentation i myndighetsjournalen. Vi har
tillsammans i gruppen analyserat detta resultat och kommit fram till att vi behover fokusera pa
grunderna i dokumentation och handldggning. Vi kommer starta detta arbete pa en planeringsdag
1juni och f6lja upp om resultatet forbattras i kommande granskningar.

Temaarendedragningar

For att kvalitetssikra vira bedomningar har vi fyra gdnger per ar, enligt arshjul,
temadrendedragningar. Granskningen genomfors tillsammans 1 arbetsgruppen och innebir att
samtliga drenden ddr en pa forhand bestdmd insats &r beviljad gas igenom utifran ett antal
omraden. Syftet &r att sékerstélla att vi fattar rattssékra beslut, att vi har en likartad bedomning
och fa syn pa utvecklingsomraden i var handlaggning. Med hénsyn till stark sekretess i vara
arenden kan vi inte ndrmare presentera resultat utifran insats. Det som generellt har framkommit
ar att vi sdrskilt behover beakta barnperspektiv vid vara bedémningar. Vidare har vi synliggjort
att de som har hog forméga att sjdlva beskriva anledning till behov av insats 1 viss utstrackning
far mer omfattande insatser. Detta innebér att vi behdver bli béttre pa att informera den enskilde
om insatsen och vad den kan anvindas till, men dven storre utstrackning hjilpa den enskilde att
konkretisera sin ansokan.
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16. Vart prognostiserade ekonomiska resultat de tre senaste aren, analys av
resultaten och trender vi kan se

Funktionshinder - bestillare 2016 - 2020

(mnkr)
1 2020

2016 2017 2018 2019 =f,

129,1
138,5

= Budget ~ Utfall = Netto (-) = u-skott

Analys av vart ekonomiska resultat dver tid

Ar 2016 visade bestillarna dverskott om 5,1 mnkr. Under ar 2017 ingick staden ett nytt avtal for
persontransporter som bara pé ett ar ledde till tredubbling av kostnader. Okningen for
persontransporter var fran 3,0 mnkr for ar 2016 till 9,1 mnkr for ar 2017. Det fanns ingen
beredskap eller mgjlighet att klara av denna 6kning inom budgetramar under 2017 varfor enheten
gick med underskott om 2,2 mnkr. Infor ar 2018 anpassades budgeten for transporter till de
aktuella nivaerna, vi hade déarfor mojlighet att planera var verksamhet pa ett béattre sitt och
resultatet blev 6verskott om 0,4 mnkr. 2019 visade vi ett litet underskott vilket kan forklaras av
en del domar géllande personlig assistans och kostnader for persontransporter, kostnader som
enheten inte kan paverka.

Trots minskade budgetanslag har vi fokus pé kdrnverksamheten och prognosen for 2020 ar
budget i balans. Det finns dock en ovisshet kring vilka konsekvenser coronaviruset kommer att
ha for verksamhetens budgetutfall.

Vi foljer upp budgeten genom regelbundna prognosmoten dar chefer, ekonomiadministrator och
enhetens ekonomicontroller traffas. Budgeten f6ljs d&ven upp manadsvis genom att bitrddande
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enhetschef, bistindshandldggare och ekonomiadministrator gar igenom respektive
bistandshandlédggares insatser och faktiska kostnader for insatserna. Genom dessa kontinuerliga
avstamningar far vi en god uppfattning om vart forvintade ekonomiska resultat och vi héller koll
pa kostnadsutvecklingen.

Trender vi kan se

En faktor som paverkar vart ekonomiska resultat &r omvarldsfaktorer som vi sjdlva inte kan
paverka. En anledning till 6kade kostnader dr exempelvis att det har kommit ett flertal domar
géllande assistansersittning vilket utreds och beviljas av Forsakringskassan. Domarna innebér att
farre personer har ritt till statlig assistans fran Forsékringskassan och kostnaderna och ansvaret
for att tillgodose personens behov av stod och hjélp flyttas darfor 6ver till kommunen.

En annan faktor &r att avtalen géllande persontransporter sluts centralt medan kostnaderna
hamnar hos oss.

Ostermalm &r en stadsdel som vixer och det ir manga ménniskor som flyttar in. Detta innebr att
var malgrupp kan komma att 6ka och att vi behover tillgodose fler personers behov av stdd och
hjilpinsatser. Utifran ett budgetperspektiv dr det en utmaning dé det inte gér att forutsédga hur
manga personer som kan komma att behdva insatser.

Fran mal till uppfoljning

17. Hur vi tog fram arets verksamhetsplan och 6vervaganden vi gjorde

Varje ar har enheten planeringsdagar dér fokus &r pd att ta fram kommande ars verksamhetsplan.
I december 2019 hade enheten planeringsdagar diar mél och dtaganden for 2020 planerades. Infor
ar 2019 gjordes avvégningen att ta bort ett flertal mél, detta gjordes utifran en bedéomning av vad
verksamheten faktiskt har rddighet 6ver och for att farre mal ger oss 6kad mojlighet att arbeta
mer aktivt med respektive mal. Infor ar 2020 delade vi upp ett tidigare mal i tva olika mal, detta
for att forstiarka klientfokus och dven tydliggdra malen och malkedjorna. Sammantaget har
enheten i ar sju mal.

Medarbetarna arbetar tillsammans pa planeringsdagarna med att ge synpunkter pa
malformuleringarna och konkretisera malen utifrdn forvéntat resultat, arbetssétt och uppfoljning.
Enheten har arbetat pa detta sétt en ldngre tid da vi anser att det &r en bra metod att tidigt gora
medarbetarna delaktiga 1 vara verksamhetsmal och dven tidigt fa mojlighet att padverka och
planera verksamheten.
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18. Vara mal utifran verksamhetsplanen
Utifran ndmndens mal som i sin tur kommer utifrdn kommunfullmiktiges méal har véar enhet
utformat sju enhetsspecifika verksamhetsmal, dessa ér:

e Klienter 4r ndjda med bemdtandet 1 kontakt med myndigheten

e Personer med funktionsnedsittning dr ndjda med den insats de beviljats och kan paverka
utformningen av insatsen

e Verksamhetens arbetssitt och lokaler dr anpassade efter sdval malgruppen som
medarbetarnas forutsittningar

e Bestillarenheten dr miljomaéssigt hallbar

o Sikerstdlla ett kostnadseffektivt arbete med fokus pé kérnverksamheten och personella
resurser

e Aktivt medarbetarskap framjar god arbetsmiljo och hog frisknérvaro

e Bestillarenheten dr effektiv, innovativ och tillvaratar digitaliseringens mojligheter

Nedan presenteras de forsta fem malen utforligt. Urval av vilka fem mél som beskrivs nidrmare
har gjorts utifrén att vi upplever att det sjdtte och sjunde mélet beskrivs mer pd andra stillen 1
bidraget (sjdtte mdlet se frdaga 13, sjunde mdlet se frdaga 24).

Klienter ar ndojda med bemaotandet i kontakt med myndigheten

Forvantat resultat

De klienter vi mdter dr ndjda med vart bemdtande

Arbetssitt

Enheten arbetar for att nd malet genom att:

- Arbeta med att vidmakthalla och kontinuerligt utveckla viardegrundsarbetet

- Arbeta med att uppritthalla och kontinuerligt utveckla HBTQ arbetet

- Skicka ut en enkit dér klienterna far svara pa fragor om vad gott bemdtande innebér for dem
och hur de 6nskar fa kontakt med sin bistdindsbedémare

- Arbeta med att tydliggora rutin for aterkoppling, bade i gruppen och till klienter

Uppfoljning

Brukarenkédten

Statistiken for synpunkter, klagomél och berom

Uppf6ljningsenkét i samband med forsta informationsmotet

Svaren pa enkéten géllande bemdtandefragor som skickas ut 1 borjan av aret

Personer med funktionsnedsattning ar néjda med den insats de beviljats och kan
paverka utformningen av insatsen

Forvantat resultat

De klienter vi méter dr ndjda med beviljad insats och ar delaktiga i dess planering och
utformning
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Arbetssitt

Enheten arbetar for att na malet genom att:

- Genomfora uppfoljningar av insatser bade regelbundet samt vid behov for att sékerstilla den
enskildes delaktighet och att beviljad insats motsvarar aktuellt behov.

- Utveckla vart start-kit som anvénds vid vart forsta mote med véra klienter for att 6ka den
enskildes kunskap och delaktighet i utredningsprocessen, effektivisera handldggningen och
sakerstdlla att alla far likvérdig information.

- Fortsétta vart arbete med att tydliggora vara bestillningar med fokus pa den enskildes mal och
delmal med insatsen.

- Oka antalet SIP for att 6ka klienternas delaktighet i sitt eget liv genom samverkan mellan oss
och landstinget.

Uppfoljning

Brukarenkéten

SIP-statistik fran verksamhetssystemet

Kollegial granskning dar det framkommer om klienten varit delaktig i utredning och om
klientens egna méal framkommer

Verksamhetens arbetssatt och lokaler ar anpassade efter saval malgruppen som
medarbetarnas forutsattningar

Forvantat resultat

Klienter vi moter samt medarbetare finner lokaler och verksamhet tillgénglig.

Arbetssitt

Enheten arbetar for att nd malet genom att:

- Utveckla motesformer for att mota fler personers behov samt oka effektivitet 1 arbete,
exempelvis méten via Skype.

- Flytt till nya lokaler januari 2020

- Vi dr tillgéngliga pa vara telefontider samt har tydliga rutiner for aterkoppling.

- Utveckla vara beslut for att oka tillgdngligheten, exempelvis genom att implementera lattldsta
beslut.

- Se over mojlighet till att kommunicera utredning, skicka beslut digitalt och andra mgjligheter
till forenklat arbetssitt i samband med nya sociala system.

Uppfoljning

Brukarundersdkningen.

Statistik for klagomal, synpunkter och berom.
Utvérderingsenkat efter forsta motet.
Medarbetarenkiten.

Bestallarenheten ar miljdmassigt hallbar

Forvantat resultat

Bestéllarenheten anvénder sig av ekologisk och vegetarisk mat 1 verksamheten.

Enheten anvander de mest hallbara alternativen.
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Arbetssitt

Enheten arbetar for att na malet genom att:

- Vért miljdombud héller oss uppdaterade om aktuell miljoinformation, samarbetar med andra
miljdombud samt har insyn 6ver ink&p som enheten gor.

- Bestilla mer vegetarisk och ekologisk mat i samband med olika moten, planeringsdagar och
konferenser.

- Bestilla pappersmuggar istéllet for plast.

- Anvinda fastisar pa datorn istéllet for post-it lappar.

Uppfoljning

Miljoombud uppdaterar oss pa APT moten dir miljo har en egen punkt.
Rékna hur ménga vegetariska smdrgésar vi bestéller till APT.
Inventera hur manga post- it lappar vi kdper in.

Sakerstalla ett kostnadseffektivt arbete med fokus pa karnverksamheten och personella
resurser

Forvantat resultat

Bestéllarenheten uppvisar en budget i balans. Chef och medarbetare samverkar kring arbetssitt,
rutiner och resursnyttjande.

Arbetssatt

Enheten arbetar for att nd mélet genom att:

- Gora individuella beddmningar och genomf6ra regelbundna uppfoljningar for att sdkerstélla att
insatserna nyttjas samt motsvarar aktuellt behov.

- Ha genomgéng av stadens prestationssystem for 6kad kunskap hos varje medarbetare om vara
ekonomiska forutsittningar.

- Ha goda kunskaper samt tydliga rutiner for att kontrollera fakturor

- Uppritta rutin for turbundna resor och bomresor for att minska kostnader for resor

- Samverka med boende och DV for att 6ka sjdlvstindighet och minska antal personer som
anvander turbunden resa

- Se 6ver om klient dr beviljad fardtjanst for att inte felaktigt betala ut SL-kort

- Fortsitta arbetet med temadrendedragningar for att géra likvérdiga och réttsdkra bedomningar
- Infora rekvisitlista pd drendedragning for tydlig koppling mellan rekvisit och omfattning av
beviljad insats

- Arbetssittet implementeras genom ett administrativt drshjul.

Uppfoljning

Analys av kostnadsutveckling for insatser och turbundna resor.
Folja upp om antalet personer som har turbunden resa minskar.
Genomgéng av kundlista.

Resultat av temadrendedragningar
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Aktivt medarbetarskap framjar god arbetsmiljo och hdg frisknarvaro

Forvantat resultat

Medarbetare trivs och stannar kvar 1 var verksamhet.

Enheten arbetar med tillitsbaserat ledarskap.

Arbetssatt

Enheten arbetar for att nd mélet genom att:

- Anvinda oss av arshjul for att ha ett systematiskt arbetsmiljoarbete.

- Ha ett ndra samarbete med personalenheten HR.

- Fortsétta arbeta med och utveckla var nya introduktionsmall.

- Arbeta vidare med handlingsplanen for socialsekreterare och bistdndshandldggare.
- Fortsitta implementera kompetensutvecklingsplanen.

Uppfoljning

Medarbetarenkat

Statistik sjukfranvaro

Personalomsittning

Medarbetarsamtal

Introduktionsuppf6ljning

Kompletterande temptagning och medarbetarsamtal dér samtal fors om varfor medarbetaren
stannar kvar pa enheten

Bestallarenheten ar effektiv, innovativ och tillvaratar digitaliseringens majligheter

Forvantat resultat

Bestillarenheten 6kar sin andel inkop via e-handel.
Medarbetare som skattar sin digitala kompetens som hog ér stor.

Enheten anvander digitala verktyg som en naturlig del i arbetet och har tillgéng till digitala
verktyg som stddjer ett mobilt och flexibelt arbetssétt okar.

Arbetssitt

Enheten arbetar med maélet genom att:

- Hitta nya arbetssitt med vér inkopta vélfardsteknik for att effektivisera handlaggning och oka
digital tillgdnglighet.

- Skypemdten 1 olika former for att minska transporter och 6ka valmdjligheten for klienten
gillande olika mdotesformer.

- I samband med nya sociala system se dver mojlighet att kunna skicka handlingar per mail,
kommunicera utredningar och skicka beslut via datorn samt ligga in underlag frén sjukvarden
och andra myndigheter direkt 1 systemet.

Uppfoljning

Medarbetarenkéten.
Utvérdering av nya sociala system.
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I medarbetarsamtal prata om eventuella digitala utvecklingsbehov.
Metodméten, andra mdten och planeringsdagar.

19. Var planering for arets uppféljningar

emadrendedraFnmg
Mrtodmate 17 norvember

Gepomging knendlrstoe

APT 17 november

Utsloek erbpadande Indivadust] plas 1.55

December
Verkiambrisberinehe 2019
Verksambersplin 2020

Planering for arets uppfoljningar finns dokumenterade i vart drshjul ovan. I arshjulet finns tvé
parallella processer for uppfoljning dokumenterade. Den ena processen avser uppfoljningar som
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ar kopplade till verksamhetsmalen, exempelvis verksamhetsberéttelse och verksamhetsplan for
nistkommande &r. Den andra processen dr uppfoljningar som avser internkontroller som
kollegiala granskningar, stickprov och temairendedragningar. Hur dessa granskningar gors
redovisas under frdga 15. Planeringsdagar genomfors under bade vér och host.

Upptolning resultial Medarbetaenkal Gor owningsplan 6 dret med

intg infor medartetarsnkt
Eysisk skoyggsiong

Vppiolming av

handkngsplan och : y danuan

skbedommng for A W

prganegionsk, socal och a8 -

Prsgk rbetsmig sami ' Rutin 106

R EATHTHNEHNN KNI ApDOrenng

LA

Arkq upplolining av
get systematska
arpetsmilpoarbetel

2020 Arteta med resultal

APT kalender

Uipplokmng by sk
Sy Ogarond
m m n Handingsplan och nskbedomnng
i oeganmalensk, socii och fysisk
arbetsmild sami desTaminesing

Y

Utover arshjulet ovan arbetar enheten dven med ett parallellt arshjul utifran arbetsmiljofragor
som ir gemensamt for hela Ostermalms stadsdelsforvaltning. Dessa fragor hanteras i huvudsak
pé enhetens APT.

20. Hur vi anvander verksamhetens resurser sa effektivt som mojligt for att na
vara mal

Medarbetare

Var viktigaste resurs dr vara medarbetare och det ar darfor viktigt att vi har en uttalad strategi for
att fA medarbetare att trivas, att deras kompetens tas vara pa och att de far utrymme att utvecklas
utifran intresse. Vi har tidigare i dokumentet beskrivit vart arbete med ombud (frdga 13),
kompetensutvecklingsplan (frdaga 10), introduktion (frrdga 13) och hur vi tar hand om kunskaper
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som nya medarbetare tar med sig in i gruppen (frdga 9). Genom att ha en tydlig strategi for
medarbetarna tror vi att trivseln 6kar och att medarbetarna stannar kvar da det finns mojlighet till
utveckling pa plats. Att medarbetarna stannar kvar pé arbetsplatsen innebér att vi behaller ett
effektivt och kvalitativt arbete, detta da varje person som slutar sin anstdllning innebér en stor
kompetensforlust och en forlust av tempot 1 arbetet.

Byte av lokaler

I januari i &r flyttade vi och hela Ostermalms stadsdelsforvaltning till gemensamma lokaler.
Detta innebdr att vi har fatt mojligheter till att arbeta mer resurseffektivt. Vi har narmare till
andra enheter vilket underléttar samverkan. Gemensamt inkdp av kontors- och
forbrukningsmaterial innebédr 6kade mdjligheter till mer resurseffektiva inkdp, anvindande och
atervinning. Vi har ndrmare till stddfunktioner som IT, verksamhetsutvecklare och
ekonomicontroller vilket innebér snabbare och enklare stdd i arbetet nir det behdvs.

Planering av arbetet

Vi haller pa med en inventering av framforallt vara externa placeringar, men dven placeringar
inom LOV (lagen om valfrihet), for att effektivisera vara uppfoljningar. Det tar mycket tid att
resa ldngt for att folja upp exempelvis externa boenden, vi kommer darfor sé langt det &r mojligt
samordna dessa uppfoljningar. Vi har dven l6pande 6versyn Over véra interna moten och
utvérderar vilket syfte det finns med olika méten och om vi kan effektivisera dessa pé olika sétt.
Detta har bland annat inneburit att vi efter ett forslag frdn en medarbetare tagit bort en
drendedragning per ménad den vecka vi har metodmdte, detta innebér att medarbetarna slipper
kénna motesstress dver manga langa moten den vecka i ménaden vi har metodmdte.

Miljo

Vi viljer alltid 1 forsta hand kollektiva fardmedel for att resa hallbart utifran ett miljoperspektiv.
I enlighet med vért mél i verksamhetsplanen bestiller vi s& langt det dr mojligt vegetariska och
miljovinliga alternativ pd gemensamma planeringsdagar och moéten. Vi kéllsorterar, sténger av
datorer, lampor och drar ur laddare nir vi gar for dagen. Vi har dven ett miljdombud som &r
sarskilt ansvarig for att informera oss andra om hallbarhetsfragor.

Digitala arbetssatt

Alla medarbetare har bérbara datorer och smartphones vilket innebér en effektiv kommunikation
dé det gér snabbt och enkelt att komma i kontakt med samtliga medarbetare. Detta forenklar
daven kommunikation med chefer som kan svara pé telefon och mail &ven om de inte &r pa plats.
Pé det sittet effektiviseras arbetet dd medarbetarna kan komma vidare 1 handldggningen utan att
behdva vinta pa att chefen dr pa plats pa kontoret. Vi har mycket av var kontakt med vara
klienter, anhoriga, utforare och dvriga aktorer via mail och telefon. Genom att finnas tillgédngliga
digitalt effektiviseras kontakten med oss och detta tror vi 6kar upplevelsen av att vi ar
tillgéngliga dven om vi inte dr fysiskt pé plats pa kontoret. Vi skickar séllan brev, om det inte
behovs av ndgon sérskild anledning utifrdn myndighetsutdvning, vilket sparar pa miljon och
dven minskar kostnaden for brevhantering. Utifran klienters behov erbjuder vi digitala méten vid
uppfoljningar eller vid vardplaneringrar.
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Samverkan

Vi samverkar med andra aktorer for att 6ka var kompetens och tidseffektivisera det dagliga
arbetet. Vi dr aktiva med att bjuda in andra enheter inom var egen stadsdelsforvaltning for att 6ka
samverkan och vi bjuder dven in externa samverkanspartners for informationsutbyte. Vi har
tidigare haft planeringsdag tillsammans med stadsdelens vuxenenhet och vi hade under hosten
2019 en planeringsdag med stadsdelens familjeenhet. Samverkansdverenskommelser har
uppréttats sa det numera finns 6verenskommelse med samtliga andra enheter inom socialtjanst
samt med stadsdelens dldreomsorg. Genom béttre samverkan och tydliga
samverkansoverenskommelser kan en béttre arbetsmiljo skapas da samverkanssvérigheter ofta
innebér frustration. Genom béttre forstaelse av varandras uppdrag kan en mer realistisk forvéntan
skapas om vad andra enheter kan erbjuda for stod och insatser. Genom 6kad kompetens ar
forhoppningen dven att vi kan ge klienterna battre information vilket kan forenkla bade for oss
och véra klienter.

Motesforum for att effektivisera verksamhetsutveckling
Under planeringsdagarna 2019 diskuterade cheferna att motesstrukturen behdvde ses dver nér det

géllde antal moéten, vad som skulle avhandlas pa respektive méte och hur métena skulle haka i
varandra. Vi saknade ett forum for verksamhetsutveckling s en av fordndringarna for 2020 &r att
vi skapat utvecklingsmdten en halvdag per ménad dér chefer, metodansvarig och
verksamhetsutvecklare triffas och utgar fran en logg med olika omraden; innovation,
verksamhetsutveckling, egenkontroll, metodarbete och ovrigt. Motestiden anviands genom att vi
tillsammans gar igenom filen och f6ljer upp vem som gjort vad sedan férra métet och analyserar
de resultat som kommit fram fran exempelvis egenkontroller eller enkéter. Utifran analyser av
resultat samt drshjul planeras sedan vad som ska goras framat och av vem. Resultatet av att vi
har ett gemensamt forum for 6vergripande verksamhetsutveckling &r att vi mer effektivt kan
planera véra uppfoljningar och internkontroller. En annan éndring &r att vi har effektiviserat véra
chefsmoéten genom att pd redan avsatt moétestid bokar in stodfunktioner som HR, controller och
IT.

Utveckling

21. Hur vi utvecklar verksamheten utifran vara analyser av uppféljningar och
resultat

Utifrén resultaten pa vara interna kontroller, brukarunders6kningar och medarbetarenkéten
genomfors kontinuerligt fordndringar och forbattringar. Da det sdllan handlar om nagra
genomgripande organisationsfordndringar eller storre forandringar 1 arbetssitt anvander vi oss av
PDSA-cykeln nir vi identifierar forandringsbehov. PDSA &r en modell som innebér ett
systematiskt forbéttringsarbete utifrén att géra forandringar inom redan befintliga rutiner och
arbetssdtt. En viktig funktion med PDSA-cykeln dr att utvecklingen inte tar slut efter sista steget,
for fortsatt utveckling atergdr man till forsta steget for att f4 en kontinuerlig forbéttring av
arbetssdtt och metoder. P4 det séttet avstannar inte verksamhetsutvecklingen utan mojlighet
skapas att l0pande fordndra och forbéttra verksamheten utifran behov.



@ Stockholms Tjansteutlatande
>y stad Dnr [Diarienummer]

Sida 42 (49)

De olika stegen 1 PDSA innebér 1 korthet att identifiera problemet och foreslé 16sning,
genomfora fordndringen, samla in data och utvérdera och till sist, om ldsningen &r bra, agera.
Sedan ater till att identifiera problem for ytterligare forbattring.

« Utveckla och *Identifiera krav och )
forbattra - arbeta mal
for att uppna krav «Planera arbetet
och mal «Riskanalyser
V
* Arbeta utifran rutiner
och processer
* Folja upp och « Ta emot rapporter,
utvardera resulatet klagomal och
- egenkontroll synpunkter
« Utred, sammanstall
och analysera

Hur vi utvecklade var introduktion med hjalp av PDSA-cykeln
Nedan beskrivs hur vi har arbetat fram ett nytt tillvigagangssatt vid introduktion utifran PDSA-
cykeln.

Steg 1 Planera
Det har i samband med avslutssamtal med tidigare medarbetare framkommit att det saknats en

struktur och systematik i introduktionen av nya medarbetare.

Steg 2 Gor
Vi upprittade utifran detta en rutin och en plan for introduktion som inneholl flera olika delar.

Bland annat att den nya medarbetaren skulle f4 en mentor, att alla kollegor var delaktiga i
introduktionen samt en checklista med alla viktiga delar i arbetet som den nya medarbetaren
behodvde sittas in i. Nér en ny medarbetare sedan borjade sjosattes den nya introduktionsplanen.

Steg 3 Studera
Efter tre manader f6ljdes introduktionen upp i ett samtal mellan den nya medarbetaren och

bitrddande chef. I samtalet framkom bade positiva och negativa synpunkter pa
introduktionsplanen.
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Steg 4 Agera
Utifrén synpunkterna justerades och fortydligades olika omraden i rutinen och planen. Detta for

att introduktionen ytterligare skulle forbéttras till ndsta nya medarbetare som borjade pd var
enhet

Steg 1 Ater till planera
Introduktionsplanen och rutinen utvirderas med fokus pé att hitta nya forbattringar utifran vad

som framkommit i foregdende process. Planering for uppdaterad rutin gjordes for att ytterligare
forbattra mottagandet av nya medarbetare och handledares mojligheter att ta emot ny
medarbetare pa ett bra sétt.

22. Hur vi arbetar med att identifiera och minimera risker och sarbarheter i var
verksamhet

Under denna rubrik kommer vi dels beskriva hur vi 6vergripande arbetar med risk- och
sarbarhetsidentifiering. Vi kommer dven ge exempel pa interna respektive externa risker och
sarbarheter och hur vi arbetar med dessa.

Risk- och sarbarhetsidentifiering

En risk eller sarbarhet kan uppsta i manga delar av var verksamhet. Det kan exempelvis handla
om handlidggning och myndighetsutdvning, den psykosociala arbetsmiljon eller oférutsedda
situationer som coronaviruset. Vi tar i olika forum upp eventuella risker och sarbarheter som vi
uppmarksammat pa enheten, exempelvis pa vara APT-moten. Ett annat forum dér vi tar upp
risker 1 vart arbete, men framf0rallt pratar om l0sningar och atgérder dr vra metodmoten. Ett
exempel pa hur vi arbetar &r att vi infor jul- och sommarsemester planerar for att halva
arbetsstyrkan ska vara pa plats, efter varje semesterperiod utvirderar vi var planering for att
identifiera om var planering fungerade eller om vi behover dndra nagot infor kommande
semesterperioder.

I samband med att vi har identifierat en risk eller om en avvikelse har skett sd analyserar vi vad
som har héint, vad det beror pé och hur vi ska sékerstilla att det inte hander igen. Darefter
uppréttar vi en rutin eller handlingsplan for hur vi ska forebygga och forhindra att det hander pé
nytt. P4 grund av utrymmesskaél har vi valt att endast lyfta fram ett par exempel pa risker vi ser
samt ett exempel pad hur vi arbetar med riskidentifiering.

Hot och vald

Att arbeta med myndighetsutdvning innebér att det kan finnas en risk att mdta hot och vald da vi
kan mota méanniskor i svéra livssituationer och personer som kan vara missndjda med vara
beslut. Vi polisanmadler alla hot- och véldssituationer men for att minimera riskerna har vi ett
flertal rutiner for hur vi ska hantera situationer déir det finns en sdrskild risk for véld. Exempel pé
omriden dér vi har sérskilda rutiner dr handlaggning, nybesok och hembesdk. Utdver dessa
rutiner finns d&ven mojlighet till stdd av kollegor och chefer om en medarbetare kdnner oro infor
exempelvis méten med klienter. Stodet kan exempelvis handla om att vara med pa moten eller
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att en medhandldggare utses for att stotta kollegan i ett &rende. Det finns ett starkt stod inom
gruppen och en vilja att hjilpa varandra.

Administrativa rutiner

Som myndighet har vi sdrskilda krav pa tillgdnglighet och en serviceskyldighet. For att
sékerstélla att vi erbjuder en god service till vara medborgare har vi identifierat sdrbara omraden
och upprittat rutiner for att minimera risken att vi inte uppfyller vart uppdrag. Exempel pa
sadana ar semester, jourtelefon, sjukdom och VAB.

Teknisk sarbarhet

Vi dr beroende av att teknik 1 form av dator, telefon och internet fungerar da det 4r en
forutséttning for att vi ska kunna arbeta. Vi har sett en 6kning vad géller bluffmail till vara
medarbetare och staden har dven haft en incident med telefonsvarsavlyssning som dven vi
drabbades av. For att minimera risker finns sdkerhetsansvariga pa stadsdelsforvaltningen som
informerar hur vi ska gé till viga nér sddana situationer uppstér. For att 6ka kunskaperna i
gruppen gir medarbetarna regelbundet igenom gemensamma sikerhetsrutiner for stadsdelen och
vi har dven gjort en utbildning i informationssikerhet.

Exempel pa hur vi arbetar med risk- och sarbarhetsidentifiering utifran extern risk

I samband med coronaviruset arbetar vi aktivt med att forutse risker och sarbarheter i vart arbete.
Vi ser en risk for smitta i samband med klientmdten, en annan risk dr om en stor del av
arbetsgruppen blir sjuka samtidigt som trycket pa ansokningar dkar. Initialt gjordes en
prioriteringsordning av arbetsuppgifter vid hindelse av sjukdomsbortfall, prioriteringen
riskbeddomdes utifran 1&g, mellan eller hog risk. Detta gjordes for att sikra att vart mest kritiska
arbete blev utfort, det vill sdga bradskande ansdkningar om exempelvis hemtjénst eller utokad
assistans. For att undvika risk for smitta 1 samband med klientméten har vi frimst uppfoljningar
och utredningar via telefon eller videoldnk. Vi har en minimibemanning pa kontoret vilket fyller
tva syften, dels att minska trycket pa kollektivtrafiken och dels att minska risk att medarbetare
utsétter sig sjdlv och andra for risk for smitta.

23. Utmaningar och maéjligheter vi ser framover i var verksamhet och hur vi
planerar och arbetar for att mota dessa

Vi har valt att inte dela upp utmaningar och mdjligheter da vi anser att utmaningar ofta ar det som
aven innebdr mojligheter till fordndringar, forbéttrat arbetssitt och en utvecklande arbetsmiljo.
Nedan beskriver vi ett par identifierade omraden med utmaningar och méjligheter inom
verksamheten samt hur vi arbetar for att mota dessa.

Kompetensforsorjning

Att behélla medarbetarna ér viktigt for att bibehalla kompetensen inom enheten och ha en
stabilitet i arbetet. For att behalla medarbetare och sdledes kompetensen arbetar vi bland annat
med att forbéttra arbetssituationen med hjélp av handlingsplanen for socialsekreterare och
bistandshandldggare (se frdga 13).

Medarbetarna har utbildning med en psykolog cirka nio gdnger per ar. Syftet med utbildningen
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ar att fa stod 1 svara etiska fragestillningar i arbetet och 6ka kunskaper inom omradet
neuropsykiatri samt kring yrkesrollen, bemdtande och forhallningssitt.

Nar en medarbetare slutar har den bitrddande enhetschefen ett avslutssamtal. Syftet med detta
samtal dr att ta reda pa anledning till att personen slutar, hens upplevelse av arbetet och av
ledarskapet. P4 avslutssamtalet dokumenterar chefen medarbetarens eventuella sirskilda
kunskaper och ansvarsomrdden. Detta for att chefen ska kunna lédgga upp en plan for hur
kompetensen ska samlas ihop och dverforas till annan person innan medarbetaren slutar.

Ett exempel pa hur vi har sdkrat kompetenséverforing dr nér den tidigare
ekonomiadministratoren slutade utan att ha en ersittare pa plats. Administratéren gjorde innan
hon slutade en 6versyn 6ver samtliga arbetsuppgifter och gjorde detaljerade beskrivningar for
hur arbetsuppgifterna ska utforas. Dessa beskrivningar underlittade arbetsintroduktionen for den
nya administratoren.

Lagandringar

Det finns en ny lag om samverkan vid utskrivning fran hélso- och sjukvard. Lagidndringen
innebdr ett nytt arbetssitt i samband med att personer ska hem frén sjukhus och &r i behov av
insatser fran kommunen. Vid érsskiftet 2019/2020 implementerades lagen och detta har inneburit
att vi far okade krav pa oss att bedoma klientens hjdlpbehov snabbare. Vi har initierat ett
samarbete med dldreomsorgen for att ta del av deras arbetssétt for att mota de nya kraven i
lagstiftningen. Da dldreomsorgen har langt fler personer som de vardplanerar har de en storre
erfarenhet, genom att ta del av deras kunskap och arbetssétt effektiviserar vi vart eget arbete och
behover inte lagga ner omfattande tid och energi pa att hitta nya arbetssitt.

Ar 2020 blev barnkonventionen lag. Vi arbetar redan nu aktivt med barnperspektiv i vara
bedomningar vilket dr en del av vart arbetssitt for att pdborja implementering av lagen. Vért
barnombud har pa ett metodméte informerat gruppen om den nya lagen och leder samtal hur vi
ytterligare kan dndra véra arbetssitt for att mota kraven i lagstiftningen.

En stadsdel som vaxer
Ostermalms stadsdel vixer och Norra Djurgérdsstaden dr ett av Europas mest omfattande

stadsutvecklingsomrdden. Ungefar 12.000 nya bostéder har byggts eller kommer att byggas.
Detta innebér att var mélgrupp eventuellt kommer att 6ka beroende pd om de som flyttar till
stadsdelen r 1 behov av stdd frdn kommunen.

Digital utveckling
Staden kommer centralt att infora ett nytt socialt system som heter ESSET vilket kommer

innebdra ett helt nytt arbetssétt med 6kad insyn for klienterna som vi méter. Forhoppningen ar att
det kommer leda till ett forenklat arbetssitt, d& beslut kommer kunna skrivas under digitalt och
en enklare kommunikation direkt med véra klienter. Vart verksamhetsomrade kommer 6verga
till ESSET efter arsskiftet men arbetet med inforandet paborjas inom kort. Enheten har utsett en
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sarskild ambassador som kommer vara sérskilt insatt 1 arbetet och som kommer 6verfora
kunskap till gruppen.

Omvarldsfaktorer
Samhéllet dr 1 standig fordndring och utveckling vilket kriver att vi hela tiden haller oss

uppdaterade inom senaste forskning och utveckling. Det senaste exemplet dr pandemin med
coronaviruset som oforutsett drabbade hela samhillet och dven vér verksamhet. Med utveckling
skapas mdjligheter till ett battre arbete men det &r da viktigt att medarbetarna far mojlighet till
kontinuerlig kompetensutveckling. Det ar dven viktigt att vi har en ldrande kultur dér vi ser att vi
aldrig bli fulldrda.

24. Hur vi delar med oss av goda exempel, hur vi lar av andra och hur vi anvander
dessa kunskaper for att utveckla verksamheten

Vi arbetar med att dela med oss av goda exempel till varandra i arbetsgruppen och utanfor. Vi ér
dven Oppna fOr att ta vara pa goda exempel fran andra enheter, stadsdelar och
samverkanspartners. Nedan foljer ett par goda exempel och hur vi planerar att arbeta vidare med
dem.

Succéfika

Vi har succéfika pé fredagseftermiddagar med syftet att vi i slutet av varje vecka ska ha ett
motesforum dér alla far mojlighet att dela med sig av ndgot bra men dven mojlighet att dela med
sig av ndgot man upplever jobbigt till sina kollegor och chefer innan man tar helg. Pa grund av
coronaviruset har succéfikat uteblivit men vi har istillet avstimningsmote pa fredagar via Skype.
Vi har dven infort Skypefika en gang i veckan dér vi bland annat har olika fikateman och
musikquiz.

Kompetensinventering

Vi planerar att gora en kompetensinventering for att f en strukturerad bild 6ver vilken
kompetens vi gemensamt har i arbetsgruppen, och dven fa syn pa vilka kompetensluckor vi
behover fylla. Arbetet med kompetensinventeringen ar uppskjutet pa grund av situationen med
coronaviruset men planeras upprittas under hosten.

Omvarldsbevakning

Medarbetare och chefer deltar 1 olika forum inom staden som exempelvis stadens utbildningar
inom vdart verksamhetsomrade, tillimpningsnétverk och samverkansmoten med exempelvis
Forsékringskassan och sjukvérden. I dessa forum far vi mgjlighet att berdtta om oss sjélva och
lyfta fram goda exempel ddr vi upplever att vi har lyckats, eller om vi vill sprida ett arbetssétt vi
tycker fungerar. Vi far dven mojlighet att léra av andra och ta med oss andras goda exempel hem
till vdr egen verksamhet.

Ett exempel dr vart barnombud som deltar 1 stadens barnhandlaggarnatverk. Dar triffas
barnhandlidggare fran olika stadsdelar och diskuterar handldggning av olika insatser for barn och
hur det kan skilja sig mellan olika stadsdelar. Dér tas dven nya domar och fragor upp.
Informationen sprids sedan till 6vriga handldggargruppen.
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Ett annat exempel &r att enhetens barnombud och enhetschef skulle medverka pé en
planeringsdag dér socialtjanst och skola skulle motas for presentation av sina verksamheter och
samverka kring barn och ungdomar. Temat for tillfallet var problematisk skolfranvaro.
Samverkansdagen dr framskjuten med anledning av coronaviruset.

Prideparaden

Stod- och serviceenheten deltog under sommaren 2019 med ett eget ekipage 1 Stockholms
prideparad. Detta var prioriterat av oss da vi &r HBTQ-diplomerade och dven vill visa praktiskt
att vi arbetar med vara varderingar och lika rittigheter. Vi har spridit detta goda exempel i
stadsdelen, bland annat genom presentation pa chefsforum. Vér forhoppning ar att flera enheter
inom stadsdelen vill vara med oss i taget detta ar.

Innovationsarbete
Enhetens chefer tog initiativet att hosten 2019 ta in en extern innovationsledare och lata gruppen

arbeta fram hur verksamheten ska formas framat, sirskilt utifrdn vilka tjanster som ska finnas 1
gruppen och vilka arbetsuppgifter dessa ska ha. Innovationsledaren har sedan spridit vart goda
exempel med innovationsarbetet vidare i staden vilket lett till att enhetschefen fitt testa en ny
barometer om innovationsarbete som sedan ska skickas ut till olika enheter. Enhetschef har dven
fatt fragan fran en avdelningschef pa stadsdelen om enhetens chefer skulle vilja halla i
fokusgrupper, detta efter att hen fatt tips fran innovationsledaren om vart goda arbete.
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Begreppslista

Bestillning — Nir klient beviljats insats véljer klienten utférare och bestillning skickas till
utforare. I bestdllning framgar information om klienten, vad som ska utféras och méal med
insatsen.

Forum Carpe - Ar en kommungemensam organisation vars uppdrag ir att genomfora
kompetensutveckling, hélla i ndtverk och sprida goda exempel i ldnet.

Genomforandeplan — Nir en utférare har tagit emot en bestillning av insats ska de inom 15
dagar inkomma med en genomforandeplan. Av genomforandeplan ska det framga hur de ska
utfora insatsen och uppfylla mélet i bestillningen.

IA — Stadens incidentrapporteringssytem.

IVO — Inspektionen for vdrd och omsorg vars uppgift ar att svara for tillsyn och
tillstdndsprovning inom bla socialtjénst och verksamheter enligt LSS.

Kontaktcenter - Ger vigledning och information i fragor om funktionsnedsittning f6r personer
under 65 ar 1 Stockholms stad. Enheten har en funktionsbrevlada dit Kontaktcenter skickar
meddelande till oss néar klienter onskar fa kontakt med oss.

Lex Sarah — Giller inom socialtjdnsten och innebar att samtliga anstdllda méste anmaila
missforhallanden.

Kommuniceringsprocessen - Ett drende ska enligt Forvaltningslagen kommuniceras innan en
myndighet fattar beslut. Det innebér att vi skickar hem utredningen till klienten sa hen fér ldsa
igenom den och aterkomma med synpunkter innan vi fattar beslut.

Personkrets — I LSS-lagen finns tre olika personkretsar:

* Personkrets 1:
Utvecklingsstorning, autism eller autismliknande tillstdnd

* Personkrets 2:
Hjarnskada som uppkommit i vuxen alder. En betydande och bestdende
begavningsméssigt funktionshinder efter hjdrnskada i vuxen alder féranledd av yttre vald
eller kroppslig sjukdom.

* Personkrets 3:
Andra varaktiga fysiska eller psykiska funktionshinder som uppenbart inte beror pa
normalt &ldrande, om de &r stora och fororsakar betydande svarigheter 1 den dagliga
livsforingen och ddrmed ett omfattande behov av stdd eller service. For att omfattas av
personkrets 3 krédvs att samtliga fyra kriterier ar uppfyllda.
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SIP — Samordnad individuell plan ska uppréttas tillsammans med brukare om insatser fran bade
socialtjianst och hélso- och sjukvard behdver samordnas.



