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Kvalitetsutmarkelsen 2021

Stod- och serviceenheten

Dessa vdrdeord genomsyrar vart arbete och saledes sdkerstdller vi ett
professionellt och respektfullt bemotande gentemot alla vi moter.
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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 10 029

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

Besoksadress Karlavigen 104, 104 51 Stockholm

Antal anstallda
Enheten har 10 medarbetare anstéllda i april 2021. En tjanst dr vakanshéllen i dagsléget.



-8 Stockholms Tjansteutlatande
1@! stad Dnr [Diarienummer]
Sida 5 (51)

Inledning

Stod- och serviceenheten deltar i kvalitetsutmirkelsen 2021 som en del av vart systematiska
utvecklingsarbete. Alla medarbetare har varit delaktiga i1 arbetet vilket dr en forutsittning for att
fa en gemensam bild av vad kvalitet &r for oss. Vér forhoppning ér att deltagandet och
genomlysningen av verksamheten kommer kvalitetssékra vart arbete ytterligare, vilket vi 1
slutdndan tror kommer gynna vara klienter.

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

P& enheten finns totalt tio anstidllda med olika ansvaromraden och med olika kompetenser.
Nedan foljer en beskrivning av medarbetarna utifran arbetsroll. Samtliga medarbetare och chefer
ar kvinnor.

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

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

Bistandshandlaggare

Enheten har sex bistdndshandldggare som alla har socionomutbildning eller annan likvérdig
utbildning. Gruppen bestar av bade nyexaminerade bistdndshandldaggare och bistandshandlidggare
med lang erfarenhet inom myndighetsutévning. Inom gruppen finns méinga 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 dven tagit dver arbetsuppgiften att hantera de ans6kningar gillande KBF
som inkommer till enheten. Administratéren har ekonomiutbildning péd gymnasieniva.

Malgrupp

Vér malgrupp ér personer med fysisk-, intellektuell- och/eller neuropsykiatrisk
funktionsnedséttning upp till 65 ar. I dagsldget har vi cirka 373 klienter som har nagon form av
insats. Av dessa dr 180 mén och 193 kvinnor. Begreppet funktionsnedsittning dr brett och vi
handlégger ansokningar fran personer med bade tillfdlliga och livslanga behov av stddinsatser.
Vi har valt att bendmna de personer som kommer i kontakt med oss och ansoker om insatser for
klienter, detta begrepp kommer anvéndas genomgéende i dokumentet.
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Vi kommer 1 kontakt med vara klienter pé olika sétt. Ett sitt ar att de kommer i1 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 1
samband med att diagnosen stills. Vi informerar andra enheter inom socialtjdnsten om var
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 myndighetsutovning enligt gidllande lagstiftning. De huvudsakliga
lagstiftningar vi arbetar utifrdn dr lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade (LSS),
Socialtjanstlagen (SoL), Fardtjanstlagen, Riksfardtjanstlagen samt kommunalt bostadsbidrag
(KBF). Las 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 funktionsnedsittning goda
levnadsvillkor och bygger pé fyra grundprinciper sjdlvbestimmande, delaktighet, tillginglighet
och jdmlika levnadsvillkor. Niar 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 fir ske ndgon inskridnkning i de rittigheter den enskilde har
enligt ndgon annan lag. For att ha rétt att ansdka 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 &dr
ledsagarservice, avldsarservice, korttidsvistelse, boende och daglig verksamhet. Alla insatser
inom lagen &r frivilliga.

Socialtjanstlagen (Sol)

De personer som har funktionsnedséttning men som inte omfattas av LSS kan ha rétt till bistdnd
enligt socialtjdnstlagen. Insatser som beviljas enligt SoL &r exempelvis hemtjdnst, sdrskilt
boende, hemvérdsbidrag, ledsagarservice, avldsarservice och boendestdd. Insatser enligt SoL.
provas enligt skdlig levnadsnivd vilket innebir att omfattningen av insatsen oftast blir mindre dn
enligt LSS dér provningen gors utifrdn goda levnadsvillkor.

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

M

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.

Nér 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 pa 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, uppf6ljningsmall 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 uppfdljningar 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 mal
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 sjalvstdndighet utifrin egna
onskemal.
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Organisation
Enheten dr organisatoriskt understilld avdelningschef for socialtjdnstavdelningen som i sin tur &r

understilld stadsdelsdirektor pa Ostermalm stadsdelsforvaltning.

Ostermalms i Fo
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Avdelningschal
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Enhatichef
3 [ 2 ]
Bestallare Utfarare Hetodutvecklare
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Klienter

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

Stdd- och serviceenhetens malgrupp ar personer med olika typer av funktionsnedsattning vilket
innebdr att vi behover anpassa hur vi lamnar information och hur vi kommunicera dé alla har
olika behov. Som myndighet har vi hoga krav pa oss att ge ett gott bemdtande och vara tydliga
genom hela handldggningsprocessen.

For att kunna ge ett gott bemotande behover vi veta vad ett gott bemdtande faktiskt &r. Vi har
darfor med hjalp av véra klienter genom en egen brukarenkit undersokt vad de anser ar ett gott
bemotande och om de upplever sig vl bemdtta av oss. Resultat av brukarenkéten och hur vi har
genomfort denna gér att ldsa om under frdga fem. For att kvalitetssékra att vi ger ett gott
bemotande har vi dven ett enhetsmal som handlar om bemoétande, pé sa sitt kan vi folja upp att vi
uppfyller de mél vi har géllande bemétande.
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Genom att ha ett individuellt anpassat forhallningssitt vill vi se till att klienten och hens behov
alltid r 1 centrum. Ett individuellt anpassat forhdllningssitt innebér for oss att sa 1dngt det ar
mojligt rikta vara fragor direkt till klienten oavsett forméga att sjilv svara pa dem. Vi anpassar
frdgorna s klienten upplever dem som létta att forsta och klienten har dven mgjlighet att
anvinda sitt eget kommunikationshjdlpmedel. Vart fokus ligger ddrmed i huvudsak pi 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 kommunikationssétt finns
dokumenterat dr dérfor av storsta vikt for att sékerstélla att klienten &r i centrum genom
utredningsprocessen. For att f6lja upp att vi dokumenterar detta har vi med klientens
kommunikationssitt som en frigestillning 1 var kollegiala granskning som enligt arshjul
genomfors tva ganger per 4r.

Hur vi utvecklar vart arbete med kommunikation for att klienten ska vara i centrum

En central utgdngspunkt for oss ér att sa langt det 4r mojligt kommunicera direkt med klienten.
For att utveckla var mojlighet att kommunicera direkt med klienten med hjélp av deras
kommunikationshjdlpmedel har vi har inlett ett samarbete med var utférarenhet. Samarbetet
innebdr att vi med hjélp av digitala hjdlpmedel arbetar med att oversitta delar av vért
utredningsmaterial till bildstdd. Bilderna finns 1 en sdrskild app som anvénds for alternativ
kompletterande kommunikation och klienten kan genom bilderna léttare bade forstd och svara pa
fragor, en exempelbild fran projektet finns nedan. Var forhoppning ar att detta kommer leda till
att klienten far storre mojlighet att fora sin egen talan vilket innebdr att klientens perspektiv blir
mer centralt genom hela utredningsprocessen. I dagsldget jobbar vi med att Gversétta vart
uppfoljningsmaterial till bildstod, om projektet faller vl ut kommer vi ga vidare med att
Oversitta dven vart utredningsmaterial.
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Synpunkter, klagomal och berém

2. Gor bedomning

3. Atgard och aterkoppling till
en kund

-

4. Rapportera till registrator i
sdf

r
| P—

Enheten har en rutin for synpunkter, klagoméal och berdm, processen gar till enligt beskrivning
ovan. Synpunkter, klagomal och berdm ir ett sétt att utvardera och granska oss sjdlva. Malet ar
att den enskilde ska fa fora fram sina synpunkter och bli hord. I samband med vart forsta mote
med klienten eller vid behov ldmnar vi ut en blankett for synpunkter och klagomal. Vi har dven
mojlighet att [dmna lidnk for klagomal digitalt. Alla synpunkter och avvikelser tas upp pd APT
och vi for statistik pd synpunkter, klagomél och berdm som inkommer. Avvikelser rapporteras in
i systemet [A (se begreppslista) och rutiner for Lex Sarah (se begreppslista) ér kénda.

Utifran synpunkter om forbattringsomraden arbetar vi vidare och skapar nya arbetssétt. Utifran
berom fortsitter vi med arbetsséttet och vidareutvecklar detta. For att fa en tydlig bild av vara
klagomal, synpunkter och berdm har vi uppréttat en sarskild Excelfil dér vi for in det som
inkommer till vér enhet. Vi har valt att &ven ha med berdm i filen for att lyfta det som fungerar
och det vi ska fortsétta gora. Genom att arbeta systematiskt med bade utvecklingsomriden och
saker vi gor bra kvalitetssidkrar vi vért arbete med att utveckla vir verksamhet. Nedan finns en
exempelbild fran var excelfil med klagomal, avvikelser och berdm.
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Inkom Vem limnar es Kort beskrivning av

‘Lémnad

datum Kategori Vem tog emot? synpunkten? Synpunkten giller skriftligt |klagomalet!synpunkten | Argard
2021-403-15 |Berom Bistandshandl|Sggare
for den =nabba gott arbete.

handlSgegningen och forall
hjglp i Srendet.

Brukare HandlZggning ‘Muntligt Klient uppger att hen tackar | Forts3tta arbete med malet att gora ett

Hur vi utvecklar verksamheten utifran synpunkter
For en tid sen fick var enhet och en annan enhet inom socialtjansten pa var stadsdel kritik fran

tillsynsmyndigheten IVO (se begreppslista). Kritiken och synpunkterna avsag hur samverkan
mellan véra enheter fungerade. Vi tog utifran detta initiativ till att bjuda in den andra enheten till
en gemensam planeringsdag som genomfordes under &r 2020. 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. Darefter har vi tillsammans med den andra
enheten utformat en rutin for samverkan mellan vira enheter som dven innehéller en beskrivning
av hur avvikelser frn rutinen ska hanteras. Vi upplever nu att samverkan fungerar béttre di det
ar tydligt hur kontakten ska ske i drenden dér vi behdver samverka. En framgangsfaktor har varit
att tydliggora att handlaggare pa respektive enhet informerar bitrddande enhetschef om att
samverkan kan behovas. Bitrddande enhetschefer tar d4 kontakt med varandra och fattar beslut
om samverkan ska inledas eller inte. Overenskommelsen kommer fSljas upp pa en gemensam
planeringsdag under hosten.

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

Brukardelaktighet pa individniva

Bistdndshandlidggarna triaffar bdde vuxna och barn vid utredningsmdten och uppfdljning. Vi
traffar alltid den klient som drendet handlar om och inhédmtar klientens synpunkter och dsikter 1
den mén 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.

Hur vi arbetar med barns delaktighet

I enlighet med barnkonventionen arbetar vi med att frimja barns delaktighet och lyfta fram barns
egna perspektiv, barnperspektivet och barnrittsperspektivet 1 utredningar som ror barn. For att
sakerstdlla detta har vi dven ett enhetsmal som méter om vi nar mélséttningen for var verksamhet
géllande barns delaktighet.

Nir vi ska ha ett méte med ett barn skickas en sérskild kallelse till forsta motet som riktar sig
direkt till barnet. I kallelsen framgér anledning till métet, vilken tid och var vi ses samt en bild pa
handléggaren 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 mdjliggor for barnet att stilla fragor
och beritta om sin syn pé den insats som vardnadshavare ansdker om. Vi anpassar alltid véara
moten utifran det enskilda barnets forutsdttningar och 6nskemal.
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For att vidare sikerstilla barns réttigheter stéller vi under utredningen fragor som lyfter fram
barnets onskningar, behov och vilja. Informationen framgar sedan under en sérskild rubrik 1
utredningen. I motiveringen till beslutet finns en rubrik dér det framkommer vilken paverkan
insatsen har for det enskilda barnet.

Brukardelaktighet pa gruppniva

Vi arbetar med delaktighet for var klientgrupp pa gruppniva genom att anvinda oss av stadens
”Program for tillgénglighet och delaktighet for personer med funktionsnedsdttning”. Detta har
bland annat anvints 1 upprittandet av vara enhetsmal déar vi har formulerat arbetssétt utifran
omradena i programmet. Vi har dven i arbetsgruppen gatt igenom hela programmet och
definierat vad de olika punkterna innebér for oss i var verksamhet.

1. Riitten till arbete/praktik
I vara bestéllningar av insatsen daglig verksamhet gor vi individuella mél som ska leda
till mer sjdlvstdndighet. Detta kan vara ett stod for de klienter som vill att komma ut pa
praktik vilket pa sikt kan leda till ett 16nearbete.

2. Riitten till utbildning och att fi det stod som behovs for att nd kunskapsmalen
I drenden déir det behdvs samverkan vi med exempelvis skola, stadsdelens familjeenhet
och vérdnadshavare. Det kan handla om hemmasittare eller i drenden dér det
framkommer att familjen upplever brist pa stod géllande skolsituationen.

3. Riitten att kunna forflytta sig, vistas i och anvinda Stockholms inne- och utemiljo
samt att ha en fungerande bostad och garanteras sikerhet i kris
Insatserna kontaktperson, ledsagare eller bostad med sérskild service ger personer med
funktionsnedsdttning mdjlighet att forflytta sig och vistas 1 Stockholm samt att bo tryggt
och sékert. Vi informerar dven klienter om fardtjénst.

4. Riitten till information och kommunikation samt att fa tillgdng till ny teknik
For att klienter som vi méter ska kunna vara delaktiga krévs att vi anvénder olika
arbetssétt utifrdn klientens behov. Vi anvénder oss av olika samtalsmetoder och
samtalsstod utifran klientens behov och funktionsnedsattning, exempelvis anvander vi
oss av iPads och olika former av bildstdd utifran klientens behov av
kommunikationsstdd. Genom att vi anpassar vart arbetssétt utifran behov ges mgjlighet
till delaktighet utifran forméga.

5. Riitten till bista mojliga halsa
Vi beviljar stodinsatser for att véra klienter ska kunna komma ut pd promenader eller
andra hilsoframjande aktiviteter. Vi arbetar fOr att vara klienter ska i en meningsfull
sysselsdttning for att 6ka hélsa och vilmaende.
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6. Raiitten till individuellt stod
Beviljade insatser individanpassas genom att vi utifran klientens 6nskemal skriver mél
med insatsen.

7. Riitten till en meningsfull fritid
Vi beviljar korttidstillsyn, korttidsvistelse och ledsagning till de barn och unga som ér i
behov av stod for att tillforsdkras en meningsfull fritid.

8. Riitten att delta i demokratin
Vi beviljar ledsagning till och fran vallokal for att mdjliggora for vara klienter att kunna
rosta.

3. Hur vi arbetar med jamstalldhet och jamlikhet ur ett klientperspektiv

Véar méalgrupp utgors frimst av ménniskor med olika typer av funktionsnedséttning, utdver detta
kan dessa klienter precis som alla andra ha olika kon, kdnsoverskridande identitetsuttryck,
etnicitet, religion, alder samt sexuell 1dggning. Vi agerar om vi far kinnedom om att ndgon av
vara klienter utsitts for krankningar 1 de verksamheter de deltar 1 eller av personal som utfor
beviljad insats. Exempel pé det &r att vi har bokat in mdte med en daglig verksamhet dé en av
vara klienter utsattes av rasism av en annan deltagare och vér klient upplevde inte att
verksamheten tog det pd allvar. Klienten 6nskade vart stod att prata med personal pd sin dagliga
verksamhet och vi bokade in ett mdte med dem. P& motet stottade vi klienten att lyfta sina
upplevelser av deras bemotande. Verksamheten tog situationen pa allvar vilket ledde till att hela
verksamhetens personal fick ga utbildningar i vardegrundsarbete.

Jamstallda beslut

For att fatta rattssékra och jimstéllda beslut oavsett kon avidentifierar vi vilket kon klienten har
nér beslut ska fattas, detta gor vi genom att endast anvénda oss av initialer nér vi presenterar
arendet for beslut. Syftet med detta dr att vi vill undvika att undermedvetet ta hinsyn till kon i
samband med beslutet. Det hjdlper oss dven att behalla ett normkritiskt tink da vi fokuserar pa
sjdlva drendet och behovet och inte vilket kon klienten har.

Hur vi sékerstiller jamstéllda beslut

Fyra génger per ar har vi temadrendedragning vilket innebér att vi avidentifierat ser dver om vi
fattar likvéardiga beslut. Nér vi presenterar drendena beréttar vi om beslutet géller en man, kvinna
eller annat. Vi fér sdledes en uppfattning om ifall vi beviljar likvardig omfattning av insats
oavsett pronomen pa den person som beviljats insatsen. Vi ser dven over om familjeforhallanden
medfor skillnad 1 omfattning, exempelvis om ensamstaende fordldrar beviljas olika omfattning
beroende pé om de &r pappor eller mammor.

HBTQ
Varen 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
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likvardigt utan diskriminering pa grund av sexualitet, konsidentitet eller konsuttryck. Pa
utbildningen gjordes en handlingsplan for vart fortsatta arbete med att sdkerstélla ett gott
bemdtande utifran vara kunskaper om HBTQ-fragor. Handlingsplanen uppdateras 16pande enligt
arshjul. I vart arbete och i méten med klienter tar vi utifran ett jimlikhetsperspektiv hansyn till
den enskildes 6nskemél om bemotande. Exempel pa det dr att vi &ndrar namn och/eller
pronomen i utredningar om klienten dnskar det. Vi har dven ett HBTQ-ombud i var arbetsgrupp
som dr ansvarig for att lyfta olika perspektiv i vart arbete och i vart bemdtande mot véra klienter
och varandra.

For att ge ett gott bemotande och minska risken att diskriminera klienter utifran sexuell laggning
ar vi 1 samtal med vara klienter mina om att stilla 6ppna fragor om familje- och
partnerforhdllanden. Klienten far exempelvis sjélv beskriva vem som ingér 1 hens familj och vi
anvander oss av konsneutrala begrepp som partner, syskon och forédldrar. Ett sitt att synliggdra
vart forhallningssatt dr att alla medarbetare har bilden ovan med i sin e-post signatur. Pa sa sitt
far alla som kommer i kontakt med oss via e-post kinnedom om att vi &r en HBTQ-diplomerad
verksamhet.

. a HBTQ-diplomerad
verksamhet

Vald i nara relationer (VINR)

Vi har rutiner for att finga upp personer som utsétts for vald i néra relationer. Om det finns
minsta misstanke om véld ges klienten tillfdlle att mota handlédggare sjalv for att hen ska kunna
beritta om valdsutsatthet utan nirvarande nirstdende. Aven vid barnirenden kan handliggaren
triffa barnet utan fordldrar exempelvis i skolmiljo for att kunna stilla fradgor om véld. Om det
framkommer att en klient ar utsatt for vald har vi rutiner for hur vi ska agera bade vad giller
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 dvergripande nétverk 1 forvaltningen. Vi tar dven hjilp av socialsekreteraren pa stadsdelen
som utreder skyddat boende vid de situationer som en bedomning av detta behover goras.

I &rets verksamhetsplan har vi for att 6ka fokus runt VINR é&ven lagt till enhetsmalet Alla klienter
informeras om vilket stod som finns vid vald i ndra relationer (se frdaga 18). Utdver detta har vi
aven en utbildningssatsning ddr en medarbetare och bitrddande chef gér en uppdragsutbildning
pa hogskola om VINR.
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4. Hur vi arbetar med att 6ka tillgangligheten i var verksamhet sa att alla ska
kunna ta del av den

Fysisk tillganglighet

Ar 2020 flyttade vér stadsdelsforvaltning ihop till gemensamma lokaler och véra nya lokaler &r
helt anpassade. For att sidkerstilla att lokalerna skulle vara tillgédngliga, oavsett
funktionsvariation, s& hade vi representanter med i arbetsgrupperna som jobbade med lokalerna
och dér lyfte var mélgrupps behov av sirskilda anpassningar. Var nirvaro i arbetsgrupperna
bidrog bland annat till att var nuvarande reception ér tillgédnglig for rullstolsburna personer, vi
har dven varit med och péaverkat att vi har ett sérskilt besoksrum som &r anpassat utifran personer
som har behov av en miljé med begrinsade intryck och ljud. Vi har fatt feedback fran en del
klienter att de nya lokalerna fungerar battre utifrin de olika anpassningar som har gjorts och att
lokalerna nu ar mer tillgdngliga.

Méten utifran behov

Vi erbjuder olika former av méten om klienten av ndgon anledning har svart att komma till oss.
Genom att klienten far mdjlighet att paverka var moten ska hallas blir vi tillgéngliga i de miljéer
dér den enskilde foredrar att traffa oss. Vi kan exempelvis ha digitala mdten, gora hembesok, ga
en promenad eller komma till olika verksamheter dér klienten befinner sig. I samband med
coronapandemin har en snabb utveckling av digitala arbetssétt skett. En aterkoppling frén vara
klienter har varit att det dr uppskattat att ha mojlighet att tréffas digitalt dd en del upplever att det
kriaver mindre energi att ses digitalt, de behdver inte anvinda energi till att ta sig till och fran
kontoret utan kan fokusera pad métet.

5. Resultat fran var brukarundersokning, analys av resultaten och hur vi arbetar
med att tillvarata analysen

Vi har sedan ar 2020 valt att gora en egen brukarenkét som undersoker nojdhet med bemétande.
Vi ville genom enkéten fi mer information om klienternas upplevelse av vart bemotande och
dven vad de upplever ér ett bra bemdtande. Nojdhet med bemdtande ar dven ett av vara
enhetsmal.

Beskrivning av egen enkat
Vi skapade en enkidt med tre fragor med syftet att fanga in upplevelsen av kontakten med

bistandshandlaggare. Enkéten skickades ut under februari 2020. Av 290 utskickade enkiter
inkom 97 svar vilket genererar en svarsfrekvens pa 34%.
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Fir du ett gott bemitande 1 kontakten med oss
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8 [nformation, kunskap & kommunikation = Bh lysmad pa

o Tillginglighet & hjilpsamhet Respekt
& Trevlig Forstdelse
® Vinlghet o Ej marad/ svirt att svara pd

Svaren pa fragan ovan gjordes i fritext vilket innebar att en person kan ha svarat flera saker,
svaren dr dirfor inte i1 procent utan antal svarande finns ovanfor stapeln.

Analys och nya forbattrade arbetssatt

Nir vi fick svaren och skulle borja analysera insdg vi att det var svart att sammanstélla resultaten
da enkdten till stor del bestod av fritextsvar dér klienten sjilv fick beskriva med egna ord. Det
innebar att vi sjélva fick forsoka gruppera svaren for att hitta dvergripande monster. P4 frdgan
vad dr ett gott bemotande for dig identifierade vi foljande punkter:
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e Information, kunskap och kommunikation
e Blilyssnad pa

e Tillgénglighet och hjélpsamhet

e Respekt

Tillsammans 1 arbetsgruppen har vi pratat om hur vi kan arbeta med omradena ovan for att 6ka
ndjdheten. Resultatet av vad vi i gruppen har kommit fram till beskrivs nedan.

Fa information, kunskap och kommunikation

Vi tror att information, kunskap och kommunikation handlar om var forméga att forklara var
verksamhet, handldggningsprocess, malgrupp och lagstiftning for att skapa rétt forvantningar.
Detta kommer vi géra genom att arbeta med MI dér vi trdnar pd samtal och hur vi blir tydligare 1
kontakten med véra klienter. Vi kommer dven arbeta pa vara metodmoten med att 6ka
baskunskapen i hela gruppen och kunskapen om kriterier for véra insatser.

Bli lyssnad pd

Kommunikation hinger mycket ihop med bemétande och vi behover stélla fragan till samtliga
klienter hur hen 6nskar att vi kommunicerar med varandra. Vi behdver dven tydliggdra
tillsammans i gruppen var vi dokumenterar dnskemal om kommunikation sa alla gér pd samma
satt. Vi behover dven 6ka kunskapen om hur klienten fungerar och vad som é&r viktigt for
klienten infor utredningsméten och handlaggning. Detta for att skapa goda forutséttningar till en
tydlig dialog och fa hog kvalité 1 utredningarna. Vi ser dven att vi behdver arbeta med hur vi
introducerar méten for att 0ka ndjdhet med bemotande, bland annat genom att tydliggora ramar
for motet och forklara anledning till fragor vi stéller. Detta kommer vi arbeta med pa véara
metodmdten och sedan implementera i moten med klienter.

Tillgdnglighet och hjdlpsamhet och Respekt.

For att 6ka ndjdhet med bemdtande utifran detta sd ser vi 6ver mojlighet till att ha telefontid pa
eftermiddag och till automatisk uppringningsfunktion. Vi ser dven att vi behdver tydliggora var
rutin for aterkoppling och hur klienter kan komma i kontakt med oss. Aterkoppling ér en viktig
del i att skapa trygghet, fortroende och tydlighet hos klienten da det 6kar klientens delaktighet i
hur processen gar, detta giller d&ven vid hog arbetsbelastning. Vi kommer arbeta med rutiner for
aterkoppling pd metodmdéte och planeringsdag framover.

Avslutande analys
En svérighet med att analysera resultatet ar att vi inte kunde jimfora fragorna med varandra. Vi

kan darfor inte se vad som éar viktigt for den som upplever sig vél bemétt respektive inte vl
bemott. Det gor att vi har svart att se vilka omrdden vi behdver arbeta med for att 6ka ndjdheten,
framforallt for de som inte upplever sig vdl bemdtta. Vi ser dven att det dr svért att folja upp
enkéten och de insatser vi identifierat da enkéten till stor del byggde pa fritext och att vi sjélva
fick gruppera svaren.

Infor arets planering av uppfoljning av enhetsmdlet bemdtande har vi tillsammans analyserat hur
vi ska dndra var metod for egen uppfoljning av bemdtande utifran svérigheterna vi identifierade
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med forra drets metod. Vi kom fram till att vi i ar istéllet ska gora enkéten i form av
telefonintervju med samtliga klienter som har haft mote med sin bistdndshandldggare under april
och november. Enkéten kallar vi Bemétandekollen. Till hjilp 1 vart arbete har vi tva studenter
fran Sodertdrns hogskola, de har i samrad med oss formulerat nya enkétfragor, de kommer
sammanstilla resultatet och hjélpa till med analys. Fragorna har formulerats utifran de omraden
vi identifierade forra aret men har nu svarsalternativ ja, nej eller delvis. Det innebér att vi kan se
ett mer sékert resultat pd hur de faktiskt upplever bemotande utifran de identifierade omradena.
Vi har genomfort telefonintervjuer i april och kommer att genomfora telefonintervjuer under
november. Utifran resultatet pa forsta enkdten kommer vi analysera atgérder, infora dessa och
sedan folja upp om resultaten har forbattrats. Hur vi har utvecklat arbetet med var egen enkdt om
bemotande finns att 14sa under fraga 21.

Chef- och ledarskap

6. Var ledarskapsidé
Var ledarskapsidé utgér ifran tillitsbaserad styrning och ledning som bygger pa de tre

hornstenarna Kultur och ledarskap, Organisering och Styrning. Utifrdn 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 1
ledarskapsidén, darfor star det vi istéllet for jag 1 beskrivningen. For att tydliggora
ledarskapsidén och tillsammans i arbetsgruppen definiera ordens innehall har vi gjort en mind-
mapovning via skype. Utifran de tre orden i ledarskapsidén fick alla skriva ner ord eller
meningar som de associerar med de olika begreppen och sedan samtalade vi runt detta. Bilder
fran 6vningen finns under respektive ord.

Tillit: Vi har som utgangspunkt att lita pd varandra. Det géller alla relationer 1 beslutslinjen.
Genom att vi dr tydliga med vad som forvintas av varje medarbetare och ger varandra
forutséttningar att klara sitt uppdrag sa skapar vi tillit. Vi ger varandra 16pande bdde berdm och
konstruktiv kritik, dr nérvarande i ord och handling samt lyssnar aktivt.
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Oppenhet: Vi har en dppenhet och en kultur dir alla medarbetare oavsett befattning tillater
varandra att tinka olika. Detta forverkligar vi genom att verka for en 6ppen kommunikation dar
alla kan komma till tals. Det ar av stor vikt for oss att verka for en jamstilld verksamhet genom
att vara forebilder och visa vagen.

t det rdder &0 franspares | gruppen
:.; samtiiga tir vasers h;o-c sl et
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Delegering: Alla medarbetare &r sé ldngt det &r mojligt delaktiga 1 beslutsprocesser och 1 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 dterkoppling pa dessa.
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Hur ledarskapsidén praktisera i det dagliga arbetet
Nedan kommer vi utifrn vért veckovisa métesforum med drendedragning ge ett exempel hur
principerna ovan praktiseras.

Tillit skapas 1 dessa forum genom att det finns tydliga former for hur moétet ar upplagt och hur
drenden ska dras, detta skapar en trygghet for varje medarbetare da 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 méotet. Detta sker bland annat genom att
chefen ser till att alla far sdga ndgot i motet, antingen 1 rundor eller att chefen fragar en
handléggare som har varit tyst om den har négra tankar om &drendet. Chefen &r &ven mén om att i
forsta hand fraga gruppen om deras tankar och bedomningar i drenden, detta da vi tror att det ar
viktigt for 6ppenheten att forst lyfta fram andra perspektiv och att handldggarna far lyfta tankar
innan chefen sédger sina egna tankar.

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

7. Hur vi som ledare utvarderar och utvecklar vart ledarskap

Vi utvérderar och utvecklar ledarskapet pé flera olika sétt. I véra drliga medarbetarsamtal fragar
vi varje medarbetare hur den upplever vért samarbete och om det finns nagot som vi kan
forbéttra 1 vart ledarskap. Pé det séttet far vi en dialog om ledarskapet och aterkoppling pa hur
vart ledarskap upplevs. For att fortsdtta utbilda oss inom HR-fragor deltar vi i stadsdelens
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frukostseminarier for chefer med olika teman. Exempel pé innehall som behandlats ar
l6nesittning, medarbetarenkét, misskdtsamhet och kompetensbaserad rekrytering. Enhetschef ar
daven med i en av stadens utvecklingsgrupper for chefer dar syftet ér att i samtal med andra chefer
1 staden utvecklas professionellt och personligt i sin yrkesroll.

Under aret har bitrddande enhetschef varit fordldraledig och en medarbetare 1 gruppen har varit
tillférordnad bitrddande enhetschef. For att fa en tydlighet i sin nya roll som chef bokade hon in
en avstimning med alla medarbetare dar hon bad om dterkoppling, avstimningarna bokades in
ungefdr varannan ménad. En aterkoppling som kom var att det ibland kunde gé véldigt snabbt pd
moten och att det vore bra att stanna upp ibland for att alla ska hinna komma till tals. Genom
denna regelbundna uppf6ljning av ledarskapet fick den nya chefen snabb aterkoppling pé
utvecklingsomréaden.

Ta vara pa ledarskapsrapporten

I samband med resultatet pa medarbetarenkéten far vi dven en ledarskapsrapport som analyseras
tillsammans med ndrmsta chef. I analysen pratar vi om vad som fungerar och om vi kan
identifiera ett utvecklingsomrade. P4 grund av bitrddande chefs fordldraledighet har
medarbetarna i ar svarat pa enhetschefen. Nu nér bitradande chef &r tillbaka har vi istéllet for
enskild analys med nérmsta chef tillsammans i chefsgruppen gemensamt gitt igenom resultatet.
Vi har tillsammans analyserat vad vi kan ta vara pa i rapporten och hur bitrddande chef ska
fortsétta forvalta resultatet och vad som kan utvecklas. Nedan finns bild pa dvergripande resultat
i rapporten. I var gemensamma analys har vi tagit sirskilt fasta pd att vi ar bra pa tydlighet och
att vi behover fortsatta forvalta detta. Nagot vi vill arbeta vidare med dr omrédet lika rdttigheter
och mojligheter, jaAmforelsevis med staden ar resultatet hogt men det ar ldgre &n vart genomsnitt
varfor vi har valt att fokusera pa det som ett utvecklingsomrade.

Total-index f&r samtiiga 12 fragor i ledarskapsrapporten

Resultat pd huvudomraden
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Exempel pa hur vi utvecklar vart ledarskap
Vi har inom vér ledningsgrupp pé stod- och serviceenheten under viren 2020 startat en

bokcirkel. Den forsta boken heter Etisk kod for chefer. Varje chef har pa egen hand last ett
kapitel at gdngen och funderat pa exempel ur verksamheten. Dessa exempel har sedan
presenterats i chefsgruppen dér en 6ppen dialog kring etiska fragor skapats. Vi har nu en fast
punkt i dagordningen som handlar om etiska fragor. Varje chef tar med sig ett etiskt dilemma
frén sin vardag som diskuteras och analyseras tillsammans. Detta &r ett sitt for oss att {4 stdd av
varandra 1 svéra situationer.

Under véren 2021 léser vi tillsammans boken Effektfull som handlar om hur vi som ledare kan
utveckla vart ledarskap genom en medvetenhet om hur véra egna beteenden kan skapa mer eller
mindre effekt i vart arbete. Genom 6kad kunskap om vilka beteenden som gor mest nytta kan vi
skapa en 0kad tydlighet i var organisation och for vara medarbetare. For att praktiskt 6va vara
fardigheter utifrdn boken och med hjélp av varandra utvirdera hur vi dr som ledare sa planerar vi
chefer att besoka varandras méten framover. Utvédrderingen kommer goras utifran ett
frageformuldr som syftar till att granska ledarskapets tydlighet och kommunikation. Vi tror att
detta dr ett bra sitt att f direkt aterkoppling pd om vi dr tydliga och nédrvarande pd moten.

SIMON ELVNAS

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 ataganden
genom att alla medarbetare pd planeringsdagar dr med och arbetar med verksamhetsplan och
verksamhetsberittelse. Vi gar dven regelbundet igenom och foljer upp mal och ataganden pa
enhetens méten. Aven i medarbetarsamtalen gr vi igenom mél och ataganden samt hur var och
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en kan vara med i arbetet. [ introduktionsplanen finns genomgéng av verksamhetsmalen med
vilket sékerstéller att &ven alla nya medarbetare far kinnedom om vara verksamhetsmal.

Hur vi arbetar med att 6ka medvetenheten om vart arbete med mal

Resultat mal fran medarbetarenkat
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Bilden ovan beskriver resultat pd frdgor avseende mal utifran den &rliga medarbetarenkéten. Nér
vi gick igenom resultatet forra aret framkom det att omradet i medarbetarenkéten som hade
generellt 14gst resultat handlade just om vért arbete med mal. En handlingsplan gjordes dér
foljande 16sningar foreslogs och genomfordes:
e Enhetens ombud fér till varje rapporteringsperiod 1 uppdrag att kort beskriva sitt arbete
for att 6ka inkluderingen i arbetet med ILS och verksamhetsmalen.
e Efter varje rapporteringsperiod visa ILS och gé igenom resultat for att regelbundet ge
aterkoppling pa hur arbetet med var maluppfyllelse gér.
e Pa planeringsdagarna i december dven arbeta med verksamhetsberittelsen for att
medarbetarna ska bli delaktiga i vad deras arbete har gett for resultat for vara mal.

Av érets resultat kan vi se att resultatet &r samma géllande om gruppen &r insatta i arbetsplatsens
mal. Pa fragan om de fOrstar hur deras arbete bidrar till méluppfyllelse har resultatet 6kat med
fem enheter och resultatet pa fragan gillande om maélen f6ljs upp och utvirderas pa ett bra sitt
har vi 6kat med tolv enheter. Slutsatser vi gor fran detta resultat 4r att atgdrderna vi har arbetat
med under aret har gett resultat.

For att ytterligare 6ka tydligheten har vi i ar lagt till nar under aret vi foljer upp véara mal i vart
arshjul, se bild under frdga 19. Vi tror att detta dr ett bra sétt att ka medvetenheten om vilka mal
vi har och att vi 16pande under aret foljer upp malen.
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9. Hur vi som ledare skapar forutsattningar och tar vara pa intresse, engagemang
och kompetens hos medarbetarna

Under medarbetarsamtalet kommer det fram vilka omrdden 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. Vi reflekterar bade mellan chefer och
tillsammans med medarbetare om det finns arbetsuppgifter som kan delegeras till medarbetarna
for att de ska kéinna att deras kompetens kommer till anvdndning och bibehalla deras
engagemang och driv. Ett gott exempel &r nidr vi deltar i olika sammanhang dér vi ska presentera
var verksamhet for andra interna eller externa verksamheter. Istéllet for att vi som chefer alltid dr
de som deltar i verksamhetsdvergripande arbetsgrupper eller presenterar var verksamhet sa
tillfragar vi handldggare om de vill vara med. Ett exempel r att enhetschef och en handldggare
traffade rédet for funktionshinderfragor som hade fragor gillande insatsen hemtjénst. Ett annat
exempel ar att barnombud och enhetschef ska presentera enheten och insatser for de kommunala
forskolornas rektorer i juni.

Medarbetarnas kompetens och engagemang lyfts dven fram genom att alla bistandshandlaggare
som Onskar far mojlighet att som ombud ansvara for specifika verksamhetsfragor (se frdaga 13).
Vi har dven avslutssamtal om en medarbetare avslutar sin tjénst, se mer om detta under fraga 20.

Hur vi tar till vara pa medarbetarsamtalens utvecklingsplan
Ett exempel pa hur vi tar tillvara pa 6nskemal och intresse som framkommer i

medarbetarsamtalen &r att en medarbetare i tidigare samtal uttryckt framtida 6nskemal att vara
chef. Nar enhetens bitrddande enhetschef skulle gé pa fordldraledighet togs detta tillvara pa och
medarbetaren tillfrigades om hon ville prova pa att vara tillférordnad chef under
fordldraledigheten. Pé detta satt fick medarbetaren mojlighet att utvecklas i den riktning som hon
har uttryckt dnskemal om.

Ett annat exempel &r att en medarbetare pd medarbetarsamtal har dnskat bli ombud for personlig
assistans och det skrevs in 1 utvecklingsplanen. Nér behov av ytterligare ombud inom assistans
uppstod togs Onskan tillvara pd och medarbetaren fick ga en specialistutbildning for att fa rétt
kompetens for uppdraget.

Hur vi tar tillvara pa kunskaper hos nya medarbetare

Nir en ny medarbetare borjar far den nya medarbetaren dela med sig av sina kunskaper till
gruppen. Vi anser att det dr ett bra sitt 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. Pa det sittet kan vi
aven utveckla var verksamhet d4 nya medarbetare kan berétta om goda exempel fran tidigare
arbetsplatser som vi kan inspireras av. | samband med att vi fir nya medarbetare forsoker vi ta
anvindning av goda exempel som medarbetaren har med sig frin tidigare arbeten. Ett exempel ar
ndr 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 anvénda
kortspel med nallar i samtal med barn.
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10. Hur vi skapar larande i organisationen och arbetar med kompetensutveckling
Vi skapar mdjligheter for larande i organisationen genom att i olika méten lata alla medarbetare
vara med att utveckla de arbetssétt vi har, samt skapa nya. Vi tar anvdndning av varandras
styrkor och ldr av varandra, som ndr nagon gatt en utbildning sa presenteras det for varandra pa
larandeforum. Vi har en kompetensforsorjningsplan som I6per fem ar framat och som uppdateras
varje ar. Den identifierar verksamhetens behov och sdkerstiller att vi har ratt kompetens pa
langre sikt. Det &r prioriterat i var verksambhet att vi vidareutbildar och fortbildar oss. For att ha
bra koll pa vilken kompetens vi har sd har vi uppréttat en excelfil dir samtliga medarbetare
dokumenterar vilka utbildningar de har deltagit i. P4 sé sdtt far vi en helhetsbild 6ver enhetens
kompetens och eventuellt behov av vidare kompetens.

Hur vi arbetar med kompetensutveckling utifran identifierade behov

For att systematiskt arbeta med att kompetensutveckla oss utifran identifierade behov i
verksamheten har vi infort ett forum vi kallar larandeforum en géng i manaden. Forumet anviands
till att gd igenom praxis, gora gemensamma utbildningar samt dela med oss av utbildningar och
goda exempel. En av anledningarna till att vi inforde forumet var att vi uppmérksammade att vi i
hog grad deltog i olika utbildningar men saknade tillfalle dir kunskapen kunde terges till 6vriga
gruppen. Efter inférandet &r det nu tydligt for den som gér en utbildning hur och nér kunskapen
ska tas om hand. Vi anvénder dven forumet till att bjuda in olika personer med specifika
kunskaper som vi Onskar ta del av. Ett exempel &r att vi identifierade att vi 6nskade mer tydliga
riktlinjer runt insatsen korttidshem. Vi tog da kontakt med stadens juridiska enhet och har bjudit
in dem till larandeforum 1 juni s& de kan gi igenom aktuell praxis och nya domar med oss.
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Medarbetare

11. Var vardegrund, hur den forankras och marks i det dagliga arbetet

VARDEORD - STOD OCH SERVICEENHETEN

Yi bambter alla med respelkt

= Wi lyssnar pd vorandea
Allgy i héwon

¥i tar tillvara olikhet och mangfald
- Viar delakbga wd rekrytenng

Wi var Gl vara pd, utbyter och implermentenar kurskap och erfarenhet

¥i ar Gppna och tydliga ndr vi kommunicerar
Viér arbetsplots knretecknas ov en vilkomnande och tikbtande melyd

= Vi byuder i tll gemensamma akitnteter
= Wi har en presbgelds arbetaloutur ach byuder in bl samtal

= Wi talar om o voarondra ndr ndgon har geart ndgot bra

Yi ser méjligheter och tar tillvara allas kempetens
= ¥itor lydip ov vorandra
= ¥iar dsrengafiokuserode och &r éppna iée o arbetason
Yi tar ansvar fér vir egen och stodsdelens utveckling

- Vi wdareutisidar on kontnusrlgt och & akitivt kurskopasikande
= Komtrultre kritik wilkomnas

Dwessa virdeord genomayrar virt arbete och wiledes sdkontdllor vi ett
professionalit och respektiullt bemdbtonde gentemot alla vi miter,

Stockholms
stad

Vi har tillsammans utformat vardeord for var enhet som beskriver vart forhéllningssitt gentemot
varandra och andra, detta utgor vér vardegrund. Vi har sedan brutit ner virdeorden till konkreta
meningar for att alla medarbetare ska forstd vad vardeorden betyder for oss. Virdeorden
uppdateras arligen, enligt drshjul, for att den hela tiden ska vara aktuell och for att gora nya
medarbetare delaktiga i vardegrundsarbetet. Genom att regelbundet arbeta med vara viardeord
sékerstéller vi ett professionellt och respektfullt bemdtande av de personer som kommer i
kontakt med verksamheten.

Hur vi arbetar for att halla vardegrunden levande
Vi har anvant PDSA-cykeln (se fraga 21) for att utveckla viardegrunden. Efter drets utvirdering

av viardegrundens tydlighet har vi kommit fram till att vi i rets uppdatering ska lagga till
exempel pa hur vi gor for att uppfylla var viardegrund. Detta for att 6ka tydligheten med vad vi
menar med vara vardeord. Vardegrunden dr dven en del av introduktionen, pa s sétt ser vi till att
dven nya medarbetare blir insatta i virdegrunden. For att pdminna oss om véardegrunden som ska
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genomsyra det dagliga arbetet har vi var viardegrund utskriven och uppsatt sa hela gruppen kan
se den.

12. Hur vi arbetar med fragor kring jamstalldhet och jamlikhet utifran ett
arbetsgivarperspektiv

HBTQ-diplomering

Vi har under frga 3 beskrivit vir 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 krinkande.
Det dr dven av stor vikt for oss att verka for en jimstilld verksamhet genom att vara forebilder
och visa viagen. Detta gor vi bland annat genom att vi anvénder konsneutrala uttryck och stéller
Oppna fradgor géllande familjeforhéllanden till varandra och vid intervjusituationer.

Krankande sarbehandling och sexuella trakasserier

P& var arbetsplats har vi enligt arshjulet en gang per ar pd4 APT en genomgang av
stadsdelsforvaltningens Riktlinjer och rutiner mot krdinkande sdrbehandling. Utifran
overgripande riktlinjer och rutiner har vi skapat var egen 6verenskommelse som beskriver hur vi
forverkligar rutinen hos oss i det dagliga arbetet. Overenskommelsen omfattar bade krinkande
sdrbehandling och sexuella trakasserier. For att synliggdra normer och véirderingar hos oss sjilva
har vi gjort viarderingsdvningar utifrdn krankande sérbehandling. Vi kommer f6lja upp dessa
virderingsdvningar under varens planeringsdagar dd det &r viktigt att arbetet mot krankande
sarbehandling alltid ar aktuellt.

Funktionsnedsattning

Studier visar att personer med funktionsnedsittning upplever en oro for att inte fa anstéllning
eller diskrimineras inom arbetslivet, vilket kan innebéra att de inte vagar berdtta om sin
funktionsnedséttning pa arbetsplatsen. Detta dr ndgonting som vi i1 var verksamhet vill dndra pa.
Dels gor vi det genom att redan i1 rekryteringsannonsen tydliggdra att vi gérna ser att personer
med funktionsvariationer soker tjansten, da vi stravar efter méngfald och vill ta vara pa alla
ménniskors unika kompetenser och erfarenheter. Vi stravar dven efter en 6ppen och tilldtande
arbetsmiljo inom arbetsplatsen, detta synsétt avspeglar sig inom hela verksamhetens arbete. En
av vara bistandshandldggare har skrivit en c-uppsats som heter Diagnosens makt — en kvalitativ
studie om att ha ADHD 1 arbetslivet, detta innebér att vi har en sérskild kompetens 1
arbetsgruppen om hur diagnoser kan paverka. Bistindshandldggaren har presenterat sin uppsats
infor kollegorna med syfte att 6ka kunskapen hos bade chefer och medarbetare och stirka
Oppenheten i gruppen. Sa 14ngt det 4r mdjligt erbjuds hjdlpmedel och anpassningar utan att
arbetsgivaren kréver intyg pd funktionsnedséttning. Detta innebér att arbetsplatsen blir tillgénglig
for ménga utan att ndgon behdver kinna att de méste ldmna ut eventuella diagnoser. Generella
hjalpmedel vi har dr anpassade tangentbord med rullplattor, stdmattor, laspennor och headset. Vi
har dven anpassat ljusnivan pa enheten.
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Diskriminering

I varat APT-arshjul finns diskriminering med som en fast punkt. Ett exempel pa en arligen
aterkommande aktivitet ar att vi gar stadens webutbildning 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 pé att undvika detta.

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. Pa det sittet sékerstiller vi att vi
anstiller utifrdn kompetens och inte magkénsla eller fordomar. I samband med 16neséttning vid
rekrytering anvander vi oss av stadens lonestatistik for att sétta ritt 16n utifran alder och
erfarenhet.

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

Medarbetarnas engagemang och intresse for utveckling ér det frimsta redskapet for att hela tiden
forbéttra kvalitén 1 vart arbete. Vi har metodmdten varje manad dér bistindshandliggaren med
metodansvar alltid skickar ut dagordning innan métet och det finns mgjlighet att inkomma med
egna forslag pé frigor som ska tas upp. Aven i enhetens 6vriga métesforum finns méjlighet att
lyfta egna fragor vilket mojliggor inflytande och paverkan. Medarbetare kan dven hélla i vissa
delar av motet vilket bidrar till att alla far dra lardomar av varandras kompetens och 6kar
delaktigheten i verksamhetens utveckling.

Ombud

Medarbetarna &r ombud for olika verksamhetsfragor utifran intresse, exempelvis metod, barns
delaktighet, HBTQ, véld i néra relationer och MI. Att vara ombud innebar 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 ingér dven i olika nitverk bade pé enheten, i stadsdelen och i staden.
Ombuden tar stort eget ansvar for att hitta utbildningar till fortsatt kompetensutveckling. Genom
arbete med ombud blir medarbetarna aktiva i enhetens verksamhetsutveckling. Det innebér att
det dr medarbetarna som bidrar med kunskap och att utvecklingen sker genom deras delaktighet.

Hur medarbetare medverkar till att utveckla verksamheten
Ett exempel pa hur medarbetare far ansvaret att utveckla arbetet pd var enhet ar néir vi skulle

arbeta med implementering av barnkonventionen. Vart barnombud som hade deltagit i flera
utbildningar fick presentera lagen och dess innebord for hela arbetsgruppen och leda dvningar i
hur vi ska gora bedomningar av barnperspektiv. Barnombudet presenterade dven ett
beddmningsinstrument som underléttar bedomning (se bilden nedan). Genom detta arbetssitt tog
vi vara pa ombudets specifika kompetens och intresse for att driva verksamhetens utveckling
framat.
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14. Resultat fran vara senaste medarbetarundersékningar, analys av resultat 6ver
tid och redogorelse for hur vi tillvaratar analysen

AMI 2019-2021
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AMI Ledarskap Motivation Styming
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Medarbetarenkéten for 2019 visade ett aktivt medskapandeindex pa 88. Delindex visade
ledarskap 92, motivation 91 och styrning 82.

Medarbetarenkéten for 2020 visade ett aktivt medskapandeindex pa 92. Delindex visade
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ledarskap 95, motivation 93 och styrning 89.

Arets medarbetarenkiit visade aktivt medskapandeindex pa 94. Delindex visade ledarskap 93,
motivation 96 och styrning 93.

Analys av resultaten utifran medarbetarenkaterna

For att ge en bakgrund till véar analys och vér process med att arbete med vara resultat pa
medarbetarenkéterna sd hade vi 2018 ett mycket lagt resultat i jimforelse med ovriga enheter pa
stadsdelen och i staden. I samband med att resultatet kom dndrades ledningen och det tilltridde
bade en ny enhetschef och ny bitrddande enhetschef. Utifran resultatet 2018 gjordes en analys
tillsammans med chefer i den nya ledningen och medarbetare for att forsdka identifiera
anledningen till resultatet. Av analysen framkom att brister hade funnits inom flera omraden.
Bland annat upplevdes en otydlighet i rollerna mellan enhetschef och bitrddande enhetschef, det
skapade en osédkerhet i gruppen om vem som ansvarade for vad. Vidare framkom att enhetens
motesforum inte fungerade, det saknades tydlighet i méten vilket ledde till en upplevelse av att
beslut som fattades inte var réttssikra. Det fanns dven en upplevelse av att inte bli lyssnade pé
och att synpunkter som lyftes upp inte togs om hand.

Utifran analysen fick den nya ledningen en god uppfattning om hur enhetens arbete behovde
utvecklas for att skapa tydlighet, delaktighet och engagemang i gruppen. En handlingsplan
gjordes for flera olika omréden. Bland annat gjordes dagordning f6r enhetens moten, roller i
gruppen tydliggjordes, en ny introduktionsplan uppréttades, var vardegrund konkretiserades, vi
gjorde teambyggande aktiviteter och medarbetarna fick egna ansvarsomraden.

Niér resultatet sedan kom pa medarbetarenkdten 2019 fick vi en tydlig aterkoppling pé att vart
gemensamma arbete pa enheten hade gett ett gott resultat da vi fick ett mycket battre resultat
inom samtliga omraden. Aven 2020 4rs resultat visar pa ytterligare hdjning. Arets resultat visar
pa en ytterligare hojning inom motivation och styrning, dock tva enheter légre pé ledarskap.
Sammantaget visar detta att vért arbete fungerar.

Trots det goda resultatet har gruppen tillsammans med chefer arligen gjort en analys och
handlingsplan for vad vi behover utveckla och vad vi behover fortsdtta gora for att behélla det
goda resultatet. Handlingsplan togs fram for att 6ka gruppsammanhéllande aktiviteter, fortsitta
utveckla introduktionsplanen och 6ka kunskaper inom handldggningsprocessen genom
kompletterande metodmdoten.

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 &r delaktighet.
Man upplever sig delaktig i &renden, att man blir lyssnad pd och fér dterkoppling. Det finns en
upplevelse av att vi arbetar med att hela tiden forbéttra arbetssétt och att vi har forum for detta,
det leder till att det skapas en stolthet Over sitt eget arbete och att vi gor ett réttssdkert och bra
jobb som gor skillnad for vara klienter. Vi har en tydlig motesstruktur som leder till trygghet och
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att alla vet vad som forvéntas. Vi tror dven att var ledarskapsidé (se frdga 6) &r en avgorande
skillnad for tydlighet, trivsel och engagemang. Vi dr medvetna om att vi hela tiden behover
fortsitta arbeta for att bibehalla resultatet, framforallt nir gruppen foréndras, nidr 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 besta av teambildande aktiviteter for
att stirka gruppen, den andra dagen kommer dgnas &t verksamhetsutveckling och ldgga grunden
for kommande omraden dér vi ska arbeta med att utveckla arbetsstt.

Resultat och analys

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

Vi kommer under denna friga inte presentera resultat utifrdn samtliga tidigare mal da resultaten
beskrivs pa andra stillen i bidraget. Se bland annat aktivt medarbetarskap frimjar god
arbetsmiljé och hog friskndrvaro frdga 14 och sdkerstdlla ett kostnadseffektivt arbete med fokus
pd kdrnverksamheten och personella resurser fraga 16. Resultatet fran tidigare uppf6ljningar kan
endast aterges fran 2019 da vi innan det hade gemensam verksamhetsplan med enhetens utforare.
Malformuleringarna i tidigare verksamhetsplan skiljer sig dven frdn nuvarande vilket innebér en
utmaning att jimfora tidigare resultat. En annan utmaning ar att vi tidigare inte har haft ett tydligt
forvéntat resultat vilket gor det svart att analysera maluppfyllelsen, hur vi arbetat med detta kan
ni ldsa under fraga 17.

Enhetsmail:

Klienter ar ndojda med bemaotandet i kontakt med myndigheten
@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

De klienter vi méter dr ndjda med vart bemdtande

Analys

Resultat for stadens centrala brukarenkét 2019-2020 for insatserna korttidshem och hemtjéanst
yngre visar att néjdhet med bistandshandldggares bemdtande har okat for bada insatserna.
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Nojdhet bemétande

019 2020 Stadens resultat

B kKorttidshem Hemtjanst yngre

Resultat for korttidshem visar att n6jdheten med bemdtande har 6kat fran 60 % &r 2019 till 92 %
ar 2020. Stadens resultat dr 81 % ar 2020 vilket innebér att vart resultat ar klart béttre dn stadens
overgripande resultat.

Resultat for hemtjénst yngre visar att nojdheten med bemotande har 6kat fran 47 % ar 2019 till
91 % ar 2020. Stadens resultat dr 74 % ar 2020 vilket innebér att vart resultat r klart béttre dn
stadens Overgripande resultat.

Utifrén det 14ga resultatet ar 2019 har vi gjort ett omfattande arbete med just bemdtande vilket
finns beskrivet under fraga 5. Var analys av resultatet dr att vart 6kade arbete med
bemotandefrdgor har gett resultat. I vdr analys 1 samband med uppf6ljning av mélet sag vi att det
var svért att beddma om vi har uppfyllt malet da det inte var métbart. Med anledning av detta har
vi i ar formulerat ett méatbart forvintat resultat. Trots svarigheterna att bedoma maluppfyllelsen
anser vi dnda att vi uppfyller malet da resultatet har 6kat mot foregaende ar.

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

@ Uppfylls helt

Forvantat resultat

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

Analys

Resultat for stadens centrala brukarenkét for insatserna korttidshem och hemtjanst yngre visar att
ndjdhet med insatsen de beviljats och att klienterna upplever att de kan pdverka utformningen av
insatsen har 6kat for bada insatserna.
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Korttidshem

120
1M
RO
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2019 2020 Staden centralt 2020

B Jag dr nojd med mint korttidshem Jag tir vara med och piverka insatsen

Resultat for korttidshem visar att ndjdheten ar 100 % é&r 2019 och 2020. Stadens resultat dr 90 %
ar 2020 vilket innebdr att vart resultat ar klart battre dn stadens overgripande resultat. ar 2020
svarar 83 % att de upplever att de far vara med och paverka utformningen av insatsen, ar 2019
var resultatet 80 %. Stadens resultat pa denna fraga ar 74 % ar 2020 vilket innebar att vart
resultat ar klart battre dn stadens overgripande resultat.

Hemtjinst yngre

| (ki

2019 2020 Staden centralt 2020

® Jug dr ndjd med mit kortidshem Jag thr vara med och piverks insatsen

Resultat for hemtjanst yngre visar att ndjdheten med hemtjénsten ar 83 % éar 2020, resultatet var
73 % ar 2019 vilket innebar att ndjdheten har dkat. Stadens resultat &r 74 % ar 2020 vilket
innebir att vart resultat dr klart béttre &n stadens dvergripande resultat. Ar 2020 upplever 91 %
att de far vara med och péverka utformningen av insatsen, ar 2019 var resultatet 80 %. Stadens
resultat pd denna fraga dr 77 % ar 2020 vilket innebér att vért resultat dr klart battre dn stadens
Overgripande resultat.
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Analysen vi gjorde i samband med uppfoljning var att malet var svart att folja upp. Dels for att
malet avser tva olika delar och dels att vi inte hade ett forvéntat resultat. Vi har 1 ar darfor valt att
fokusera pa andra mal som béttre méter kvalitén i var verksamhet. I dessa nya mél har vi
formulerat tydliga métbara forvantade resultat. Vi har trots svarigheterna dnda bedomt att vi pa
grund av det goda resultatet &nda uppfyller malet.

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

® Uppfylls helt

Forvantat resultat

Klienter vi moter samt medarbetare finner lokaler och verksamhet tillgénglig.

Analys

Vid arsskiftet flyttade hela var stadsdel till gemensamma lokaler och véra nya lokaler &r helt
anpassade. Vi har fétt feedback fran en del klienter att de nya lokalerna fungerar béttre utifran de
olika anpassningar som har gjorts och att lokalerna nu &r mer tillgidngliga.

Vi har under véren 2020 haft en utbildning i grupp av en ergonom och efter 6nskemal individuell
genomgang. Efter den individuella genomgéngen lyftes behov fram till ansvarig chef for vidare
atgirder. Med anledning av atgérder for bade klienter och medarbetare bedomer vi att malet ar
uppfylit.

Vi har vidare gjort analys att trots att vi inte har haft mitbara mal s ar detta mal uppfyllt da vi
nu har helt anpassade lokaler samt sett dver hjélpmedel for alla medarbetare. Vi har infor detta &r
dérfor valt att ta bort detta mél och istéllet fokusera pa andra mal som béttre avser méta kvalitén i
vér kirnverksamhet.

Enhetsmal:
Bestallarenheten ar effektiv, innovativ och tillvaratar digitaliseringens majligheter

& Uppfylls helt

Forvantat resultat

Bestillarenheten okar sin andel inkdp via e-handel.
Medarbetare som skattar sin digitala kompetens som hog ar stor.

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

Analys

Bestidllarenheten har 6kat andelen inkop via e-handel och nar 1 dagsldget arsmalet med mycket
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god marginal.

Enheten har med anledning av covid-19 6kat vart digitala arbete. Bdde interna och externa méten
genomfors via Skype for att minska risken for smitta. Samtliga medarbetare har tillgang till nya
datorer och smarta telefoner vilket underldttar ett mobilt och flexibelt arbetssitt. Utifrén detta
beddmer vi att malet dr uppfylit.

Analysen dven hér ar att osdkerhet finns runt maluppfyllelsen dd malet inte &r métbart. I ar har vi
dérfor i detta mél lagt till ett matbart mal och infort en IT-mognadsenkét for att kunna méita
medarbetarnas digitala kompetens.

16. Vart prognostiserade ekonomiska resultat de tre senaste aren, analys av
resultaten och trender vi kan se

Funktionshinder - bestiillare 2017 - 2020 samt prognos 2021 (mnkr)

[ 138,5 ]
lu,ni

2017 158 2018 2019 BEE 2020 2021

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

Analys av vart ekonomiska resultat éver tid

Under ar 2017 ingick staden ett nytt avtal for persontransporter som bara pa ett ar ledde till
tredubbling av kostnader. Okningen for persontransporter var fran 3,0 mnkr for &r 2016 till 9,1
mnkr for ar 2017. Det fanns ingen beredskap eller mdjlighet 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 nivéerna, vi hade dérfor mojlighet att planera
var verksamhet pa ett bittre sitt och resultatet blev 6verskott om 0,4 mnkr.
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Ar 2019 visade vi ett litet underskott vilket kan forklaras av att det centralt inom organisationen
missades att ansdka om prestationsjustering for kommunalt bostadsbidrag. Det kom &ven en del
domar géllande personlig assistans och kostnader for persontransporter vilket enheten inte kan
paverka.

Ar 2020 var resultatet ett litet dverskott pa 1,1 miljoner. Overskottet beror till stor del pa att
kostnader for hemtjdnstinsatser och turbundna resor minskade pé grund av coronapandemin.
Enheten fick dven ta del av de statliga bidragen som delades ut for sjuklonekostnader. Med
anledning av pandemin fanns det under hela aret en stor utmaning att skapa prognossikerhet.

Aven i 4r finns en utmaning att géra en god prognos med anledning av pandemin. Bland annat pé
grund av att en del klienter viljer att inte anvénda beviljade insatser, medan andra klienter &r 1
behov av utokade insatser som dr svdra att forutse.

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

Trender vi kan se

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

En annan faktor som vi dver tid har paverkat vart budgetutfall 4r kostnaderna for turbundna
resor. En utmaning med detta &r att avtalen gédllande persontransporter sluts centralt medan
kostnaderna hamnar hos oss. Vi har darmed liten mdjlighet att paverkakostnaderna. Vi arbetar
med detta genom att se dver om klienterna tillsammans med personal pa boende eller daglig
verksamhet kan trdna pé att aka kommunalt for att 6ka sjdlvstédndigheten och inte lingre ha
behov av turbunden resa.

Ostermalm ir en stadsdel som vixer och det ir manga minniskor som flyttar in. Detta innebér att
var mélgrupp kan komma att 6ka och att vi behdver tillgodose fler personers behov av stéd och
hjdlpinsatser. Utifran ett budgetperspektiv dr det en utmaning da det inte gar att forutséga hur
manga personer som kan komma att behdva insatser. Enheten har dock under éret fatt ett minskat
arendeantal. Detta beror dels pi att fler personer med beviljade insatser har flyttat fran stadsdelen
an de som har flyttat in i stadsdelen. En annan forklaring till det ldgre drendeantalet dr att klienter
utifrdn pandemin avsagt sig sina insatser. En dtgérd vi har gjort utifran det minskade
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drendeantalet dr att vakanshalla en tjdnst under en period. Vi foljer upp drendeantalet varje
manad for att kunna se om drendeantalet stiger igen for att tidigt kunna fanga upp om
kostnaderna for beviljade insatser kommer att oka.

Fran mal till uppfoljning

17. Hur vi tog fram arets verksamhetsplan, vilka som deltog och 6verviaganden vi
gjorde

Varje ar i december har enheten planeringsdagar dar fokus dr pé att ta fram kommande ars
verksamhetsplan. Enheten har de senaste &ren arbetat med att utforma vara mal utifran tydlighet,
relevans och métbarhet. Infor ar 2019 gjordes avvigningen att ta bort ett flertal mél, detta gjordes
utifrdn en bedomning av vad verksamheten faktiskt har radighet 6ver och for att farre mal ger oss
okad mojlighet att arbeta mer aktivt med respektive mal. Infor ar 2020 delade vi upp ett tidigare
mal 1 tva olika mal, detta for att forstirka klientfokus och dven tydliggoéra malen och
malkedjorna.

Infor ar 2021 gjorde vi aterigen en dversyn av malformuleringarna. Vi tog bort mél som var
otydliga, bland annat da det var dubbla mélformuleringar. Istillet la vi till tre mél som belyser
bemotande, barns delaktighet och vald i néra relationer vilket innebér ett tydligare fokus pa
klienter och kdrnverksamhet.

Infor 2021 har vi dven fokuserat pa mdtbarhet. Anledningen var att vi efter en genomgéng
kommit fram till att tidigare mal har varit svéra att beddma da vi inte har anvént oss av ett
malvérde. I drets forvintade resultat finns darfor nu ett mélvarde som tydligt avgor om vi
uppfyller enhetens mal. Méalvérdet har avgjorts pa olika sétt. Har vi haft tidigare resultat har vi
utgatt fran dessa, 1 nya mal har vi angett ett milviarde som vi bedomer ér ett bra resultat for att ge
god kvalité 1 verksamheten.

Hur vi arbetar med att ta fram enhetsmal

Medarbetarna arbetar tillsammans pé planeringsdagarna med att ge synpunkter pa
malformuleringarna och konkretisera malen utifrdn forvantat resultat, arbetssétt och uppfoljning.
Enheten har arbetat pa detta sétt en ldngre tid da vi anser att det dr en bra metod att tidigt gora
medarbetarna delaktiga 1 vara verksamhetsmal och dven tidigt fa mojlighet att paverka och
planera verksamheten. I december 2020 fick gruppen dven arbeta med verksamhetsberittelsen,
detta for att 6ka delaktigheten och insynen i enhetens resultat. Vi upplever att detta arbetssétt
Okar mojligheten for alla medarbetare att se den roda traden i verksamheten och dven se att deras
arbete bidrar till att uppnéd verksamhetens mal.

18. Vara mal utifran verksamhetsplanen
Utifrdn ndmndens mél som 1 sin tur kommer utifrdn kommunfullmiktiges mal har vér enhet
utformat sju enhetsspecifika verksamhetsmaél, dessa ér:

e Klienter dr n6jda med bemotandet 1 kontakt med myndigheten
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e Barn ar delaktiga och kommer till tals

e Alla klienter informeras om vilket stdd som finns vid vald i nira relationer, VINR

e Bestillarenheten dr miljomassigt héllbar

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

e Enheten har en god arbetsmiljo

e Bestillarenheten tillvaratar digitaliseringens mojligheter

Nedan presenteras de forsta fem malen utforligt. Urval av vilka fem mél som beskrivs ndrmare
har gjorts utifrén att vi upplever att det sjatte och sjunde mélet beskrivs mer pa andra stillen i
bidraget (sjdtte mdlet se fraga 13, sjunde mdlet se fraga 20).

Klienter ar néjda med bemotandet i kontakt med myndigheten

Forvantat resultat
Klienter dr ngjda med bemotandet fran bistdndshandlédggaren. Nojdheten ska vara minst 75 %.

Arbetssatt

Enheten arbetar for att nd mélet genom att:

- Arbeta pa metodmoten och planeringsdagar med att tydliggdra rutin for aterkoppling. Detta &r
en viktig del i att skapa trygghet, fortroende och tydlighet hos klienten da det 6kar klientens
delaktighet 1 hur processen gér

- Genom MI dér vi trénar pa samtal och hur vi blir tydligare i kontakten med véra klienter samt
Okar formégan att lyssna

- Oka kunskapen i arbetsgruppen gillande kriterier for vara insatser s att klienterna far korrekt
information

- Tydliggdra tillsammans i gruppen hur vi tar reda pa 6nskemal kring kommunikation samt var vi
dokumenterar dessa

- Se over hur vi bli mer tillgdngliga genom digitala 16sningar som sms paminnelser och se 6ver
telefontider

Uppfoljning

Malet méts utifran resultaten pa "bemotandekollen” vilket innebér uppfoljningssamtal med de
klienter som haft moten med bistdndshandlédggare. Uppfdljningen sker tva kontrollménader per
ar enligt arshjul.

Barn ar delaktiga och kommer till tals

Forvantat resultat
Barnkonsekvensanalys finns i minst 80 % av alla utredningar dér barnet soker en insats

Arbetssatt

Enheten arbetar for att na malet genom att:

- Pa drendedragningen gors barnkonsekvensanalysen tillsammans som en ldrandeprocess
- Barnombudens fortsatta arbete bland annat pa metodmoten
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Uppfoljning
Kollegiegranskning dér fragan om barnkonsekvensanalys finns

Alla klienter informeras om vilket stod som finns vid vald i nara relationer, VINR

Forvantat resultat
Alla vi méter i nybesok eller uppfoljningsmdten far muntlig information och mojlighet att fa
hem en broschyr alt digital information om vart man kan vénda sig for att fa stod

Arbetssatt
- Dokumentera i journal nér informationen givits
- Arbeta med frdgan om hur information kan ldmnas pad metodmdten

Uppfoljning
Kollegiegranskningen tvd ganger per ar enligt drshjul dér fragan finns med

Bestallarenheten ar miljdmassigt hallbar

Forvantat resultat
Andelen elektroniska inkdp dverstiger 78 %

Arbetssatt
Enheten arbetar {fOr att nd mélet genom att:
- Bestillningsansvariga for inkop med hjélp av elektroniska inkop.

Uppfoljning
Via Agressosystemet 1 T1, T2 samt VB

Sakerstalla ett kostnadseffektivt arbete med fokus pa karnverksamheten och personella
resurser

Forvantat resultat
Bestillarenheten uppvisar en budget i balans.

Arbetssatt

Enheten arbetar for att nd mélet genom att:

- Gora individuella beddmningar och genomfora regelbundna uppfoljningar for att sékerstélla att
insatserna nyttjas samt motsvarar aktuellt behov ex kontrollera om klient dr beviljad fardtjénst
for att inte felaktigt betala ut SL-kort

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

- Hitta mer effektiva arbetssitt, exempelvis digitala moten eller samplanera uppfoljningar

- Ha goda kunskaper samt tydliga rutiner for att kontrollera fakturor

- Prognosmoten med var ekonomicontroller

- Genomgéng av kundlista

-Strukturera arbetsuppgifter, exempelvis en person har som huvudansvar att skriva avtal, leta
boenden och administrativa arbetet
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Stod och Serviceenheten bestiillare

Januari
Metodmiéte 19 januari
APT 22 januari

Utskick av avgiftsblanketter
Utskick anstikan KBF
Medarbetarsamtal

Genomging kundlistor
Rapportera e] verkstiillda beslut

Februari

Metodmiite 16 februari

APT 26 februari

KB F

Genomgang kundlistor

Uithildning i datasikerhet 17 februari
Stickpn:m

Mars

Uppfiilining 3.2.1.1 god arbetsmilji
Metwdmdte 16 mars

APT 26 mars

MNivamédtning klar 31 mars LSS
Genomging kundlistor
Handlingsplan Bistindshedtmare

April

Tertial 1

Uppfilining 1.4.3.2 barns rittigheter
Uppfilining 1.4.4.1 information om stid VINR
Uppfilining 2.5, 1.1 miljomissizg hillbarhet
Uppfilining 3.1.1.1 ekonomiskt hallbarhet
Metodmiite 13 april

APT 23 april

Kollegiegranskning

Rapportera ej verkstiillda beslut
Semesterplanering

Up pdateri ng av virdeord

Maj

Uppfiilining 1.4.3.1 bemdtande

Metodmiite 11 maj

APT 28 maj

Miming av genomfirandeplaner
Planeringsdagar

Genomgang kundlistor

Temadirendedragning

HBETQ - handlingsplan

Krinkande stirbehandling-Overenskommelse

Juni

Metodmidite 8 jumni
Sommar APT 25 juni
Stickprov
Genomgang kundlistor

i
Metodmiite 24 aupusti
APT 27 aupgusti
Nivamitning klar 26 augusti LSS
Rapportera ¢f verkstillda beslut

September

Tertial 2

Uppfiilining 2.5.1.1 miljiméssig hallbarhet
Uppfiljning 3.1.1.1 ekonomiskt hallbarhet
Metodmiite 14 september

APT 24 september

Temadirendedragning

Genomgang kundlistor

Uppdatering av viirdeord

Oktober

Uppfilining 1.4.3.2 barns dittigheter
Uppftilining 1.4.4.1 information om stidd VINR
Metodmdte 12 oktober

APT 22 okwber

Utskick av brukarenkiit SLK
Kollegiegranskning

Rapportera ej verkstillda beslut

SCB statistik sept/okt LSS

Genomging kundlistor

November
Uppitilining 1.4.3.1 bemiitande
Metodméte 16 november

APT 26 november

Temadirendedragning

Genomging kundlistor

Utskick erbjudande Individuell plan LSS
Granskning 1V tllstand

GDPR check

December
Verksambhets be riittelse 20019
Verksamhbetsplan 2020
Metodmote 7 december

APT 17 december
Planeringsdagar

Genomging kundlistor

Planering for arets uppfoljningar finns dokumenterade i vért drshjul ovan. I arshjulet finns tvé
parallella processer for uppfoljning dokumenterade. Den ena processen som &r skriven med bla
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farg avser uppfoljningar som &r kopplade till verksamhetsmalen, exempelvis
verksamhetsberittelse och verksamhetsplan for ndistkommande ar. Den andra processen ar
uppfoljningar som avser internkontroller som kollegiala granskningar, stickprov och
temadrendedragningar. Planeringsdagar genomfors under bade var och host. En dndring som
gjorts 1 arets arshjul &r att vi har tydliggjort nér uppfoljning av vara enhetsmél kommer ske.

-
+ ArbetsmiljGtartan * Info om ) )
« Kommande APT medarbetarenkaten/va

gledningsmateralet
+ Likabehandlingsplan
* FriskvardHalsa

"/- Ovningsplan for aret ™
med ev. dvning for brand,

+ utrymning, inrymning, lockdown

+ Info om Genomfdrande om

+ Kompetensforsdrjiningsplan

) - I fysisk skyddsrond
7 Uppfélining resultat ™ \HJ JU;trJrlllgtrglrghglfurrnatmnssakemet
medarbetarenkat
* Medarbetarsamtal A ! . J
startar & Cey Februan /4 ™
+ Lonekriterier Exempel - Rutin 1A
+ Semesterplanering
,_  g— APT kalender + Rutin Hot och vald
M 4 Wen 2091 m « Analys av
.‘ — sjukfranvaron
« AFS ™ \ » Lonerevision
+ Krankande Personalpolicy \ Fysisk skyddsrond
sarbehandiin
+ HLR mbildniﬁ Riskbed&mning/handlings-
0 1‘” plan arbetsmilj& m * Jf"r;%eia med resuitat
- ink. aktiva atgdrder mot N
~ ~ diskriminering - mma[be!’arenkmen
f + AFAforsakringar

« Sjukfranvaro + Sjukrutiner Y.

- Faretagshélsovard Ve -,

« Sexuella m i = Bisyssla |
trakasserier, » Kiris, krisledning, krisstod,
repressalier krisplan

-\ - \'\_x * Sommarplanering
* Uppfdljning av medarbetarenkaten + Uthilda inom arbetsmiljé for
= Al/ Personalpolicy de medarbetare de berdr |
« Arbetsmiljfskyddsrond A A
« Analys av sjukfranvaron

Utover arshjulet ovan arbetar enheten dven med ett parallellt arshjul utifrn arbetsmiljofragor
som dr gemensamt for hela Ostermalms stadsdelsforvaltning. Dessa frigor hanteras i huvudsak
pa enhetens APT. Pa vér ledningsgrupp gér vi igenom ménadens innehéll utifrdn arbetsmiljon for
att kunna presentera fragorna tydligt for arbetsgruppen.

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

Medarbetare

Var viktigaste resurs dr vara medarbetare och det dr darfor viktigt att vi har en uttalad strategi for
att f4 medarbetare att trivas, att deras kompetens tas vara pa och att de fir utrymme att utvecklas
utifran intresse. Vi har tidigare i dokumentet beskrivit vart arbete med ombud (frdga 13),
kompetensforsorjningsplan (frdaga 10), introduktion (fraga 21) och hur vi tar hand om kunskaper
som nya medarbetare tar med sig in i gruppen (fraga 9). Genom att ha en tydlig strategi for
medarbetarna tror vi att trivseln 6kar och att medarbetarna stannar kvar da det finns mdjlighet till
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utveckling pé plats. Att medarbetarna stannar kvar pa arbetsplatsen innebir 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.

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 sidkrat kompetensoverforing dr nér den tidigare
ekonomiadministratoren slutade utan att ha en ersittare pa plats. Administratéren gjorde innan
hon slutade en dversyn 6ver samtliga arbetsuppgifter och gjorde detaljerade beskrivningar for
hur arbetsuppgifterna ska utforas. Dessa beskrivningar underlittade arbetsintroduktionen for den
nya administratdren.

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 langt for att f6lja upp exempelvis externa boenden, vi kommer dirfor si langt det &r md;jligt
samordna dessa uppfoljningar. Vi har dven lopande dversyn dver véra interna moten och
utvérderar vilket syfte det finns med olika méten och om vi kan effektivisera dessa pa olika sétt.
Ett exempel dr ndr en medarbetare foreslog att vi skulle ta bort en drendedragning per ménad den
vecka vi har metodmdéte, forslaget diskuterades 1 arbetsgruppen och vi kom fram till att vi skulle
prova detta. Atgirden innebir att medarbetarna slipper kiinna métesstress dver manga langa
moten den vecka i manaden vi har metodmote.

Miljo

Vi viljer alltid i forsta hand kollektiva fairdmedel for att resa hallbart utifran ett miljoperspektiv.
I enlighet med vart mal i verksamhetsplanen bestdller vi sd langt det 4r mdjligt vegetariska och
miljovinliga alternativ pd gemensamma planeringsdagar och méten. Vi skickar séllan brev, om
det inte behovs av ndgon sérskild anledning utifrdn myndighetsutévning, vilket sparar pa miljon
och dven minskar kostnaden for brevhantering.

Digitala arbetssatt

Alla medarbetare har béarbara datorer och smartphones vilket innebér en effektiv kommunikation
da det gar snabbt och enkelt att komma 1 kontakt med samtliga medarbetare. Detta forenklar
daven kommunikation med chefer som kan svara pé telefon och mail 4ven om de inte &r pé plats.
P4 det sittet effektiviseras arbetet dA medarbetarna kan komma vidare i handldggningen utan att
behova vinta pé att chefen dr pa plats pa kontoret. Vi har mycket av vér kontakt med vara
klienter, anhdriga, utforare och dvriga aktorer via mail, telefon och skype. Genom att finnas
tillgdngliga digitalt effektiviseras kontakten med oss och detta tror vi 6kar upplevelsen av att vi
ar tillgidngliga dven om vi inte ar fysiskt pa plats pa kontoret.
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Motesforum for att effektivisera verksamhetsutveckling
Béde 1 chefsgrupp och i arbetsgrupp gor varje ar en oversyn av vara moten, i dversynen anvander

vi oss av PDSA-cykeln for att systematisera var utvirdering (se frdga 21). Syftet med de arliga
utvdrderingarna dr att se dver om vi kan gora fordndringar eller forbéttringar i mdtenas innehall
eller struktur for att spara pa tid och resurser.

Ett exempel &r att vi under planeringsdagarna 2019 sag att métesstrukturen behdvde ses dver nar
det géllde antal moten, vad som skulle avhandlas pa respektive méte och hur motena skulle haka
1 varandra. I 6versynen sag vi att vi saknade ett forum for verksamhetsutveckling sa en av
forandringarna for 2020 var att vi skapat utvecklingsméten en halvdag per ménad déar chefer,
metodansvarig och verksamhetsutvecklare triffas och utgar fran en logg med olika omréden;
innovation, verksamhetsutveckling, egenkontroll, metodarbete och ovrigt. Resultatet av att vi har
ett gemensamt forum for 6vergripande verksamhetsutveckling ér att vi mer effektivt kan planera
vara uppfoljningar och internkontroller. I arets utviardering av mdtesforumet sag vi att motet
fyllde sitt syfte men vi behdvde dndra dag och tid for motet for att béttre passa verksamhetens
behov.

Utveckling

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

Utifrén resultaten pa vara interna kontroller, brukarunders6kningar och medarbetarenkéten
genomfors kontinuerligt forandringar och forbéttringar. D det séllan handlar om nagra
genomgripande organisationsfordandringar eller storre forandringar 1 arbetssitt anvander vi oss av
PDSA-cykeln nér vi identifierar forandringsbehov. PDSA ér en modell som innebér ett
systematiskt forbattringsarbete utifran att gora forandringar inom redan befintliga rutiner och
arbetssitt. En viktig funktion med PDSA-cykeln ér att utvecklingen inte tar slut efter sista steget,
for fortsatt utveckling atergdr man till forsta steget for att f4 en kontinuerlig forbattring av
arbetssitt och metoder. Pa det sittet avstannar inte verksamhetsutvecklingen utan mojlighet
skapas att l0pande fordndra och forbéttra verksamheten utifran behov.

De olika stegen i PDSA innebdr i korthet att identifiera problemet och foresla 16sning,
genomfora fordndringen, samla in data och utvérdera och till sist, om l6sningen &r bra, agera.
Sedan ater till att identifiera problem for ytterligare forbattring.
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Hur vi utvecklade var introduktion med hjalp av PDSA-cykeln
Nedan beskrivs hur vi har arbetat fram ett nytt tillvigagangssatt vid introduktion utifrdn PDSA-
cykeln.

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

struktur och systematik 1 introduktionen av nya medarbetare.

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

Bland annat att den nya medarbetaren skulle f& en mentor, att alla kollegor var delaktiga i
introduktionen samt en checklista med alla viktiga delar i arbetet som den nya medarbetaren
behovde sittas in 1. Nér en ny medarbetare sedan borjade sjosattes den nya introduktionsplanen.

Steg 3 Studera
Efter tre ménader foljdes introduktionen upp 1 ett samtal mellan den nya medarbetaren och

bitrddande chef. I samtalet framkom bade positiva och negativa synpunkter pa
introduktionsplanen.

Steg 4 Agera
Utifrédn synpunkterna justerades och fortydligades olika omraden i rutinen och planen. Detta for

att introduktionen ytterligare skulle forbéttras till nista nya medarbetare som borjade pa vér
enhet.

Steg 1 Ater till planera
Introduktionsplanen och rutinen utvirderades med fokus pa att hitta nya forbéttringar utifran vad

som framkommit i foregdende process. En konkret andring var att introduktionen ska
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genomforas under en intensiv tid pa tre veckor, detta for att handledaren ska kunna planera
introduktionen béttre och for att den nya medarbetaren snabbare ska introduceras.

Hur vi utvecklade vart arbete med gott bemdtande med hjalp av PDSA-cykeln

Steg 1 Planera
Ett av vira enhetsmal ar att 75 % av vara klienter ska uppleva sig vl bemétta av sin

handldggare. Det finns brister i stadens brukarundersokning géllande svarsfrekvens och dven en
osdkerhet pa om klienten verkligen svarar pa handldggaren eller om den ger ett svar som avser
annan personal klienten tréffar genom sin beviljade insats.

Steg 2 Gor
Med anledning av ovan beslutade vi &r 2020 att skicka ut en egen enkdt till samtliga klienter, 1

enkéten stilldes fragor till klienten om vad de anser ér ett gott bemdtande och om de anser sig
vil bemotta. Resultatet sammanstélldes och analyserades (se fraga 5).

Steg 3 Studera
I januari i1 ar utvirderade vi enkédten och tillvigagangssittet. [ utvirderingen kom vi fram till att

det fanns svarigheter att sammanstélla enkéten och dra slutsatser. Detta da fragorna var 6ppna
och klienterna svarade med egna ord. Vi kan darfor inte vara sdkra pa att vi har tolkat klientens
svar korrekt. Vi hade inte heller négot sétt att f6lja upp véra atgérder.

Steg 4 Agera
Som en atgérd for svarigheterna vi hade identifierat med foregdende ars enkét beslutade vi 1 ar

att infora tva granskningsmanader dir vi undersoker bemétande. Granskningen kallar vi
”bemdtandekollen” och den genomfors 1 april och november. Metoden har dven dndrats till att vi
kommer kontakta de klienter vi har haft méten med under april pa telefon for att stilla fragor.
Detta tror vi kommer 6ka sannolikheten att klienten svarar pa just bistindshandlaggaren da det
blir tydligare vem som dr avsidndaren av enkéten. Fragorna i enkéten dr framtagna utifrdn
analysen som gjordes forra aret men har omformulerats si det ska vara léttare att sammanstilla
resultatet och kunna dra relevanta slutsatser. Utifran analys av resultatet i april kommer vi
utforma atgérder som vi tillimpar och sedan kan f6lja upp i november.

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

En risk eller sarbarhet kan uppsta i manga delar av var verksamhet. For att systematiskt
identifiera risker i vart arbete kopplat till ndmndens mal anvander vi oss av vésentlighet- och
riskanalys (VoR). Genom identifiering av odnskade héndelser far vi stod att se vilka
egenkontroller vi behdver gora i vir egen verksamhet. Nedan finns ett exempel pd hur en process
1 VoR kan se ut for vdr verksamhet.
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Viér identifierade process ovan dr handlaggningen vilken dr central i vart uppdrag som
myndighetsutdvare. Tva egenkontroller, vilka beskrivs nedan, anvinds for att systematiskt
sakerstdlla att vi ser brister i vart arbete. Gemensamt for granskningarna dr att vi far syn pé vilka
omréden i var handlédggning och dokumentation som vi behover forbéttra, vi ser dven vilka
omraden som vi har utvecklat och som fungerar bra. Arbetsgruppen utviarderar och forbéttrar
kontinuerligt metoden och rutinen enligt PDSA-hjulet (se frdga 21).

Hur vi anvander egenkontroller for att uppmarksamma risker och sarbarheter

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

dokumentation. Syftet med den kollegiala granskningen é&r att arbeta for réttssdker handlaggning
och arbetssétt. Resultatet pa granskningen gas igenom tillsammans i arbetsgruppen och
individuellt med ansvarig chef.

Ett exempel ar att vi i kollegial granskning 2018 sag ett 1agt resultat avseende barnperspektiv och
delaktighet. Vi gjorde utifran det ett omfattande arbete med barns delaktighet och rittigheter pa
enheten. Detta bestod i att arbeta med stadens program for barns delaktighet pa metodmdoten, vi
uppréttade rutiner for hur barnperspektivet och barns perspektiv samt barnréttsperspektivet ska
beaktas. Vi fick 2019 ett hogre resultat och av granskning 2020 framkommer att vi ytterligare
har okat vart resultat géllande barns delaktighet och barnperspektiv i utredningen. Resultatet ar
glddjande dé det &r en tydlig signal om att virt arbete med barns réttigheter leder till resultat.

Stickprov av akter
Varje vér gors en stickprovsgranskning av akter utifran en mall med nio frdgor. Det ér
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enhetschef och bitrddande enhetschef som ansvarar for genomforandet av granskningen.
Stickprov ér en del av enhetens systematiska kvalitetsarbete och syftet dr att undersoka kvalitén 1
var dokumentation.

Ett exempel pa viktiga omraden vi kan fanga upp 1 granskningen ar om vi foljer upp véra insatser
1 rétt tid. I stickprovskontroll 2020 sdg vi att 98 % av drendena f6ljdes upp inom ett ar. I drets
granskning framkom att 71 % av drendena foljdes upp inom ett &r. En forklaring kan vara att
handldggare med anledning av pandemin fattat beslut om forldngning i avvaktan pé att kunna
traffas fysiskt for att gora en uppfoljning. Da malet &r att vi ska folja upp samtliga drenden inom
ett 4r har vi med granskningens hjélp kunnat se att vi behdver arbeta med atgérder for att 6ka
andel uppf6ljning i ritt tid. D& pandemin haller i sig har vi fatt hitta nya vigar att 4nda
genomfora uppfoljningar i véntan att kunna traffas pa fysiska mdéten, vi gor nu uppfoljningar
genom exempelvis videoldnk och telefonsamtal.

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 mojligheter da vi anser att utmaningar ofta ar det
som dven innebdr mojligheter till forandringar, forbéttrat arbetssitt och en utvecklande
arbetsmiljo. Nedan beskriver vi ett par identifierade omraden med utmaningar och moéjligheter
inom verksamheten samt hur vi arbetar for att mota dessa.

Liten arbetsgrupp
Mojligheter: En liten arbetsgrupp innebér en stor mdjlighet att fa en god gemenskap med bra

samarbete. Man kénner varandra och kénner till vad kollegorna arbetar med och det underlittar
ett likvardigt och effektivt arbete. Detta dd kommunikation underléttas och det ar léttare att
komma till beslut. Néar chefen har ett mindre antal medarbetare finns dven mojlighet att vara mer
nédrvarande och utfora ett nira ledarskap.

Utmaningar: En liten arbetsgrupp innebér en sarbarhet da eventuellt personalbortfall blir véldigt
patagligt. Om négon slutar forsvinner mycket kompetens och det finns inte sd manga andra att
fordela arbete och ansvarsomraden till. Att behalla medarbetarna &r darfor viktigt for att
bibehélla kompetensen inom enheten och ha en stabilitet i arbetet. For att behalla medarbetare
arbetar vi bland annat med att forbéttra arbetssituationen med hjélp av handlingsplanen for
socialsekreterare och bistaindshandldggare. Vi har dven gjort en kompetensinventering for att fa
en strukturerad bild 6ver vilken kompetens vi gemensamt har i arbetsgruppen, och dven fa syn pa
vilka kompetensluckor vi behdver fylla. Om ndgon slutar har vi god kinnedom om vilken
kompetens som vi behover ta vara pd innan medarbetaren avslutar sin tjanst.

Samverkan

Mojligheter: Genom bra samverkan med dvriga enheter inom forvaltningen kan en béttre
arbetsmiljo skapas dd samverkanssvérigheter ofta innebér frustration. Genom god fOrstéelse av
varandras uppdrag pa vara olika enheter kan en mer realistisk forvéntan skapas om vad andra
enheter kan erbjuda for stdd och insatser.

Utmaningar: Nar samverkan inte fungerar riskerar vi att klienter inte far rétt stod pa rétt enhet sd
skyndsamt som mdjligt. For att motverka detta har vi uppréttat tydliga
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samverkansoverenskommelser med 6vriga enheter inom socialtjinsten och med stadsdelens
dldreomsorg. I 6verenskommelserna finns tydliga rutiner dven for avvikelser. Pa detta sitt kan vi
fanga upp situationer dir samverkan inte har fungerat och kan arbeta med éatgarder.

Digitala verktyg
Mojligheter: Anvéndande av digitala verktyg tror vi kommer underlétta for var malgrupp att

kommunicera och mélet &r att 6ka delaktigheten. En fordel med digitala hjalpmedel &r dven att vi
kan forbereda klienten vilket for var malgrupp ofta ér viktigt.

Utmaningar: Staden hade tidigare en plan att modernisera vart sociala system, det nya systemet
skulle ha inneburit ett mer digitalt arbetssatt med storre insyn for klienterna. Detta projekt dr nu
nedlagt. Vi moéter behovet av digitala arbetssitt genom att fortsétta anvinda de digitala verktyg
som staden erbjuder. Vi planerar dven att borja anvdnda iPads som enheten har kdpt in.

Coronapandemin
Mojligheter: Pandemin har bidragit till att vi snabbt har fatt utveckla vara arbetssétt och stilla om

till framst digitala moten med bade klienter och med varandra. Utredningsmdten har framst
gjorts via Skype och telefon. Att fa mojlighet till kontakt med sin bistdindshandldggare och att fa
sin insats uppfoljd trots begransad mojlighet till fysiskt mote dr ndgot som har uppskattats av
klienter.

Utmaningar: Pandemin har drabbat vara klienter och deras mdjlighet att tillgodogora sig
beviljade insatser fullt ut 1 vissa fall. Framforallt dé flera 1 vr malgrupp tillhor riskgrupper. Vi
har hanterat utmaningen genom att vara aktiva i dialog med utforare for att s 1angt det dr mojligt
sakerstilla att klienternas behov tillgodoses s& bra som mojligt utifrdn forutsittningarna.

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 foOr att ta vara pa goda exempel fran andra enheter, stadsdelar och
samverkanspartners. Nedan foljer ett par goda exempel frn var verksamhet.

Forum for kunskapsutbyte och kunskapsinhamtning
Vi har tidigare beskrivit hur vi arbetar med ldrandeforum (se frdaga 10), vid dessa tillfdllen finns

utrymme att dela med sig av nya kunskap, arbetssétt och tillsammans ta del av goda exempel.
Forumet kan dven anvéndas for att ta del av ny kunskap som utvecklar verksamheten. Ett
exempel 4r att stadens juridiska enhet kommer besdka oss for att uppdatera oss om praxis, detta
kommer forhoppningsvis leda till 6kad kunskap och kvalité i handlédggningen. Ett annat exempel
ar att bitrddande enhetschef gér en utbildning i att leda arbetet med vald i ndra relationer, denna
utbildning kommer presenteras i detta forum med syfte att ytterligare utveckla vért arbete inom
detta omréde.

Projekt for alternativ kompletterande kommunikation
Vi har tidigare beskrivit ett nystartat projekt for hur vi kan underldtta kommunikation och

delaktighet i motet med véra klienter (se frdaga I). Var forhoppning ér att projektet kommer leda
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till 6kade mojligheter att kommunicera direkt med véara klienter som anvinder bildstéd. Om
projektet faller val ut kommer vi sprida det i stadens olika forum for att fler stadsdelar ska kunna
anvénda sig av vart arbetssitt for 6kad delaktighet.

Handlingsplan for jamstalldhet
Bitradande enhetschef deltar i en satsning for hur vi kan 6ka jamstélldhet utifrdn stadens

handlingsplan for forbéttrad arbetssituation for socialsekreterare och bistaindshandldggare.
Satsningen syftar till att starta upp ett ndtverk for jamstilldhet. Genom natverket kommer vi
kunna ta del av andra stadsdelars goda exempel och dven bidra med att beskriva hur vi arbetar.

Omvarldsbevakning

Medarbetare och chefer deltar i olika forum inom staden som exempelvis stadens utbildningar
inom vart verksamhetsomrade, tillimpningsnitverk och samverkansmoten med exempelvis
Forsdkringskassan och sjukvarden. I dessa forum far vi mdjlighet att berétta om oss sjilva och
lyfta fram goda exempel ddr vi upplever att vi har lyckats, eller om vi vill sprida ett arbetssitt vi
tycker fungerar. Vi far 4ven mojlighet att 14ra av andra och ta med oss andras goda exempel hem
till var egen verksambhet.

Ett exempel dr vart barnombud som deltar i stadens barnhandlaggarnétverk. Dar triffas
barnhandldggare frén olika stadsdelar och diskuterar handldggning av olika insatser for barn och
hur det kan skilja sig mellan olika stadsdelar. Dér tas d&ven nya domar och fragor upp.
Informationen sprids sedan till dvriga handldggargruppen.

Moéte med stadens socialborgarrad
Ar 2020 triffade enhetens chefer stadens socialborgarrad. Syftet med métet var att ge en bild av

var verksamhet och dven lyfta viktiga fragor som vi har utifran vart perspektiv. Vi framforde
bland annat att vi 6nskade att riktlinjerna for insatsen avlosarservice skulle dndras 1 likhet med
insatsen ledsagarservice. Detta da vi sdg att en dndring skulle innebéra en 6kad flexibilitet for
klienterna att anvinda insatsen. I ar har dessa riktlinjer dndrats pa det sétt vi onskade vilket &r
oerhort glddjande.
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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 mal med
insatsen.

Forum Carpe - Ar en kommungemensam organisation vars uppdrag #r 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 dr 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
missforhdllanden.

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 dterkomma 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 pé
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 krdvs 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.



