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| Kvalitetsplan

1.1 Vad ar kvalitet i verksamheten?

| forfattningen om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete SOSFS 201 1:9 framgar att kvalitet
inom socialtjansten kan ses utifran tre perspektiv. Lagen, verksamhetens och kundens.

God kvalitet har en tydlig koppling till en kunskapsbaserad praktik som bestar av en sammanvagning
av kundens erfarenheter, de professionellas expertis, verksamhetens forutsattningar och basta
tillgangliga vetenskapliga kunskap.

Enligt foreskriften SOSFS 201 1:9 definieras kvalitet pa foljande satt:
Att en verksamhet uppfyller de krav och mal som giller for verksamheten enligt

e lagar och andra foreskrifter om hilso- och sjukvard, socialtjanst och stéd och service till
vissa funktionshindrade och
e beslut som har meddelats med stod av sadana foreskrifter.

Kravet pa god kvalitet giller bade enskild och offentlig verksamhet inom socialtjanst.

God kvalitet inom sociala omsorgsprocessen styrs aven utifran Nacka kommuns vision, vardering
och overgripande mal. Alla beslut och all verksamhet ska genomsyras av visionen "6ppenhet och
mangfald" samt den grundliggande virderingen "Fortroende och respekt for manniskors kunskap
och egna formaga samt for deras vilja att ta ansvar”.

Tjansterna som utfors ska utga ifran Socialstyrelsen kvalitetskriterier: sjalvbestimmande och
integritet, helhetssyn och samordning, trygghet och sakerhet, kunskapsbaserad verksamhet,
tillganglighet, effektivitet.
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2 Syfte med kvalitetsarbete

Kvalitetsarbetet ska sikerstilla att medborgarna far service och insatser av god kvalitet. Det ska ge
aven ge underlag for effektiv resursanvandning och redovisningar till medborgare, politiker och
medarbetare.

Syftet med kvalitetsarbetet ar att systematiskt och fortlopande utveckla och sakra kvaliteten i
verksamheten. De personer som kommer i kontakt med sociala tjanster har ratt till bemotande och
insatser med god kvalitet.

Kvalitetsarbetet ska ha en tydlig struktur och genom allas delaktighet skapa en larande organisation
som ger forutsattningar for forandrings- och utvecklingsarbete.
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3 Identifierade forbattringsomraden

Socialtjanstlagen bestammer vad som ar god kvalitet i socialt arbete. Kvaliteten kan sammanfattas i
foljande teman; tillganglighet, delaktighet, sjalvbestimmande, helhetssyn, samordning,
kunskapsbaserad verksamhet, effektivitet, trygghet och sikerhet. Inom alla av dessa omraden kravs
fortsatt utveckling och forbattring for att enhetens arbete ska vara av god kvalitet enligt lagens
intentioner.

Den sammantagna bilden ar att omsorgsenheten har flera forbattringsomraden under 2019, som
framkommit i kvalitetsberattelsen for 2018.

Det ska vara enkelt for den som behover stod att fa hjalp. Rattssikerhetsgranskningen 2018 visade
pa, att tiden fran ansokan till utredning, i snitt var 14 dagar. Tiden fran ansokan till utredning
behover darfor kortas och tillgangligheten oka.

En viktig del inom evidensbaserad praktik ar kunders delaktighet och sjalvbestimmande
Genomlysningar som gjorts under hdsten 2018 visar pa lag besoksfrekvens, vilket dventyrar kundens
delaktighet och paverkar underlaget, som ska leda fram till val av insatsform. Fokus kommer under
2019 ligga pa att 6ka antalet besok.

Helhetssyn och samordning: Intentionen med omorganisationen 2017 var bl.a. att skapa
forutsattningar att mota familjer och vuxna med komplexa behov. Genomlysningen som
genomfdrdes under hosten 2018 visar pa brister i helhetssyn och samordning. Arbetssitt behover
fortsitta utvecklas, sa att kunder med omfattande behov av stdd och hjalp, utreds samordnat och
erbjuds samordnade insatser-.

Personer med komplex problematik behover fa stod och hjilp att samordna aktuella vardgivare.
Samordnad individuell plan (SIP) ger mojlighet att tydliggora roller, ansvar samt samordning. Under
2019 kommer darfor fokus ligga pa att 6ka antalet genomforda SIP.

Kunskapsbaserad verksamhet: Under 2019 kommer utvecklingsarbetet fortsatta av lokal
kunskap om malgrupper, insatser och resultat. Malgruppsinventeringar kommer att genomforas i
syfte att utreda vilka behov av nya insatser som behover utvecklas.

Effektivitet: Mojligheterna att bedriva ett effektivt arbete okar nar utredningsplanen ar tydlig och
beskriver nar moten med den enskilde ska ske, vad motena ska handla om samt nar och hur ovriga
aktiviteter i utredningen planeras. Tydligheten minskar osakerheten hos den enskilde.

Trygghet och sdkerhet: Under 2019 kommer fokus ligga pa att utdka antalet uppfoljningar pa
individniva avseende personer som bor i gruppbostad eller servicebostad samt daglig verksamhet.
Uppfoljningen tar sin utgangspunkt utifran féljande omraden: Inflytande, ritt stdd, kommunikation,
omtanke, fortroende for personalen, trygghet, trivsel samt synpunkter. Anhorigas synpunkter
kommer ocksa att beaktas.

Vald ir vanligt forekommande hos individer och familjer som ar aktuella hos socialtjansten. Att ha
varit utsatt for vald kan innebara att man far problem inom flera livsomraden. Det ar darfor viktigt
att personer som soker hjalp far fragor om vald, for att sikerstilla tidig upptickt och ges mojlighet
att fa ratt stod och insats.

Barn som vaxer upp med foraldrar som har problem vad giller beroende eller psykisk
funktionsnedsittning behéver uppmarksammas. Barnperspektivet maste darfor beaktas och
dokumenteras i samband med att den vuxnes behov utreds. Syftet ar att sakerstalla att den vuxnes
barn far stod och hjilp.
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4 Kvalitetsplan

Lina lagger in en fast text

Process Risk Egenkontroll Atgird
Vald i ndra relation Att man inte aktivt frigar om Kontroll att frigan om vald — Fragan om vald stills i

vald har stillts samtliga drenden

LSS

Att man inte aktivt fragar om Kontroll av att frigan om vald =~ == Fragan om vald stills i

vald har stallts samtliga

Utredning och uppfoljning vuxen forhandsbedémningar och
utredningar

Ansoka om LVU 123 Att socialsekreterare sallan Genomgang av LVU-
handldgger LVU och lagstiftning med
kompetensen behover darfor kommunjurist.

sakras - -

Utredning och uppfélining vuxen Att sakerstilla att LVU-
checklistor ar kanda, efterlevs
och ligger i Stratsys.

Omedelbart Att socialsekreterare inte har Genomgang av LVU-
omhindertagande LYU erforderlig kompetens kring lagstiftning med

LvVU kommunjurist.

Utredning och uppfoljning vuxen

¢ ppftjning Att sakerstilla att LVU-
checklistor ar kanda, efterlevs
och ligger i Stratsys.
Forebyggande insatser Att vi inte nar alla som ar i Att utveckla uppsékande
vuxna behov av stéd och hjilp for arbetssatt

sitt beroende .

Utredning och uppflining vuxen Utvecknla kommunikationen
kring forebyggande insatser

Forhandsbedoma Risk for felaktiga Gruppledare arbetar
information vuxen bedoémningar kontinuerligt med

Utredning och uppfoljning vuxen handledning i det dagliga
arbetet for att sakerstalla att
bedomningar gors korrekt.

Risk att arenden blir liggande Processen behover justeras i

Utredning och uppfoljning vuxen Stratsys. Rutin behover
upprittas gillande
Svergangen mellan
mottagningsgrupp och
vuxengrupp.

Utreda stod och Att samverkan inte gors i Att sikerstilla att samordnad
omsorgsbehov (LSS) tillracklig utstrackning individuellplan upprattas dar

LSS behov finns.

Utreda stod och Att dokumentation inte gors Sdkerstilla socialsekreterares
omsorgsbehov vuxen korrekt. kunskap kring dokumentation

Utredning och uppfoljning vuxen

¢ ppfolning Obligatorisk juridisk
handledning

Att samverkan inte gors i Kontroll av genomférda — Initiera och genomfora fler

tillracklig utstrackning Samordnade individuella samordnade individuella

Utredning och uppfoljning vuxen planer planer

Att barnperspektivet inte Kontrollera att - Att sikerstilla att den vuxnes

beaktas och dokumenteras barnperspektivet beaktats i barn far stod och hjilp och

Utredning och uppfoljning vuxen de drenden dar det finns barn  M31 att det dokumenteras

100
Att kunder inte far ratt hjalp Kontrollera att alla drenden — Att ta fram arbetssitt och
Utredning och uppfoljning vuxen dar behov av utredningsplan rutiner som beskriver nar
finns upprittats utredningsplan ska upprattas
— Att socialsekreterarna traffar

Matning av besoksfrekvens

kunderna i tillrackligt stor
utstrackning for att
sakerstilla att kunden far ratt
stod och hjalp.
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Process Risk Egenkontroll Atgird
Ledtid mellan ansokan och Se over processen for att
inledd utredning ar for lang korta ledtid mellan ansokan
Utredning och uppfoljning vuxen och inledd utredning
Omedelbart Att checklistan for LVM inte Att sakerstalla att checklistan

omhindertagande LVM

efterlevs
Utredning och uppfoljning vuxen

for LVM ar kand, efterlevs
och finns i Stratsys.

LVM

Att socialsekreterare inte har
tillracklig kompetens kring
LVM

Utredning och uppfoljning vuxen

Genomgang av LVM-
lagstiftning med
kommunjurist.

Sdkerstilla att processen i
Stratsys ar kiand och anvands
av socialsekreterarna

Verkstilla och folja upp
insatser enligt SoL

Att beslut inte verkstills i
verksamhetssystemet
Combine.

Utredning och uppfoljning vuxen

Gruppledare har paborijat ett
arbete dar handlaggarna i
grupp gar igenom sina icke
verkstillda beslut. Arbetet
kommer att fortga under
2019. Gruppledare har dven
paborijat ett arbete med att
verkstalla beslut manuellt i
systemet, dir utforare inte
gor det.

Att se over vilka utforare
som kan ga in i
verksamhetssystemet
Combine, och sjilva
verkstilla de insatser som de
utfor.

Att beslut inte foljs upp innan
insatsen I6per ut
Utredning och uppfoljning vuxen

Att se dver i vilka insatser vi
kan fatta tillsvidarebeslut med
kontinuerliga uppfdljningar

Verkstilla och folja upp
insats LSS

Kunden far inte insatsen trots
att beslutet ar verkstallt i
Combine

LSS

Rattsakerhetsgranskning

Att folja upp beslutet och
insatsen efter tre manader
for att sakerstilla att den
verkstillts.

Att folja upp beslutet och
insatsen efter tre manader
for att sakerstilla att den
verkstillts.

Att de bedomda behoven
inte tillgodoses.
LSS

Sakerstilla att handlaggarna
anvander sig av
uppfoljningsmallen som syftar
till att kunden gors delaktig
kanner trygghet i sitt boende
om med sin personal.

Sociala hyreskontrakt

Att personer i sociala
hyreskontrakt inte far det
stdd de behover for att pa
sikt etablera sig pa den
ordinarie bostadsmarknaden.
Utredning och uppfoljning vuxen

Att se o6ver vilka mojligheter
som finns for personer i
socialt hyreskontrakt att fa
tillgang till befintliga
stodinsatser som redan finns
inom kommunen for att
stotta personer mot eget
boende.

Synpunkter och
klagomal

Handlaggares synpunkter och
klagomal kopplat till kunders
behov tas inte tillvara for att
utveckla
anordnares/utforares
verksamhet.

LSS

Sammanstall antalet inkomna
synpunkter och klagomal i
Artvise.

Uppféljning pa enhetsmoten
infor varje tertial samt
aterkommande genomgang av
hur man rapporterar in
avvikelser.

Folj upp och rikna hur manga
avvikelser varje handlaggare
har gjort. Paminn i samband
med mal- och
utvecklingssamtal.
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Process

Risk

Egenkontroll

Atgird

Socialsekreterares
synpunkter och klagomal
kopplat till kunders behov tas
inte tillvara for att utveckla
anordnares/utforares
verksamhet.

Utredning och uppfoljning vuxen

Sammanstill antalet inkomna
synpunkter och klagomal i
Artvise.

Uppfdljning pa enhetsmdten
infor varje tertial samt
aterkommande genomgang av
hur man rapporterar in
avvikelser.

Folj upp och rikna hur manga
avvikelser varje handlaggare
har gjort. Paminn i samband
med mal- och
utvecklingssamtal.

Kunders synpunkter och
klagomal tas inte tillvara for
att utveckla
anordnares/utforares
verksamhet.

Kvalitets- och stodgruppen
Omsorg

Arlig enkat genomfors med
fragestillning om
avvikelsehantering och
sammanstills i december.
Redovisas i
kvalitetsberattelse.

Avvikelsehantering ar ett
tema vid granskningar och
samverkansmaoten.

Interna avvikelser

Interna avvikelser anviands
inte for att identifiera brister
och foérbittra arbetssitt och
bemétande gentemot kund.
LSS

Sammanstall antalet inkomna
interna avvikelser i gruppen.

Folj upp och rikna hur manga
avvikelser varje handlaggare
har gjort. Paminn i samband
med mal- och
utvecklingssamtal.

Uppfoljning pa enhetsmoten
infor varje tertial samt
aterkommande genomgang av
hur man rapporterar in
avvikelser.

Interna avvikelser anvands
inte for att identifiera brister
och foérbittra arbetssitt och
bemotande gentemot kund.
Utredning och uppfoljning vuxen

Sammanstill antalet inkomna
synpunkter och klagomal i
Artvise.

Uppfdljning pa enhetsmadten
infor varje tertial samt
aterkommande genomgang av
hur man rapporterar in
avvikelser.

Folj upp och rikna hur manga
avvikelser varje handlaggare
har gjort. Paminn i samband
med mal- och
utvecklingssamtal.

Lex Sarah

Kunder/brukare riskerar att
drabbas av missforhallanden
vid utredning och
handldggning i kontakt med
myndigheten.

LSS

Rikna antal egengjorda Lex
Sarah

Genomgang pa enhetsmote
av Lex Sarah (KOS ansvarar)

Kunder/brukare riskerar att
drabbas av missférhallanden
vid utredning och
handldggning i kontakt med
myndigheten.

Utredning och uppfoljning vuxen

Rikna antal egengjorda Lex
Sarah

Genomgang pa enhetsmote
av Lex Sarah (KOS ansvarar)

Kunder/brukare riskerar att
drabbas av missforhallanden
hos anordnare/utforare.
Anordnares/utforares
personal kanner inte till eller
anvander inte skyldigheten att
rapportera enligt lex Sarah.
Kvalitets- och stodgruppen
Omsorg

Arlig enkat, s k
"avtalsuppfoljningsenkat” om
kvalitet till alla
anordnare/utforare.
Sammanstills och redovisas i
kvalitetsberattelsen.

Lex Sarah ar alltid ett tema
vid vara granskningar och
utgor underlag for bedomning
av verksamhetens kvalitet
och eventuella
utvecklingsomraden.

Direktupphandling

Kunden riskerar att drabbas
av bristande kvalitet da vi inte
sakrar kvaliteten genom en
upphandlingsprocess.
Omsorgsenheten

Antal direktupphandlingar
som genomforts och som
hade kunnat tillgodoses inom
befintliga avtal

Gruppchefer och gruppledare
behover ha kunskap om vilka
avtal (anordnare och
utforare) som finns, inom
vilka kategorier och vad de
innebar.
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Process

Risk

Egenkontroll

Atgird

Kunden riskerar att drabbas
av bristande kvalitet da vi inte
sakrar kvaliteten genom en
upphandlingsprocess.

LSS

Antal direktupphandlingar
som genomforts och som
hade kunnat tillgodoses inom
befintliga avtal

Gruppchefer och gruppledare
behover ha kunskap om vilka
avtal (anordnare och
utforare) som finns, inom
vilka kategorier och vad de
innebar.

Kunden riskerar att drabbas
av bristande kvalitet da vi inte
sakrar kvaliteten genom en
upphandlingsprocess.
Utredning och uppfoljning vuxen

Antal direktupphandlingar
som genomforts och som
hade kunnat tillgodoses inom
befintliga avtal

Gruppchefer och gruppledare
behover ha kunskap om vilka
avtal (anordnare och
utforare) som finns, inom
vilka kategorier och vad de
innebar.

Upphanding LOU, LOV,
Overenskommelser

Vi har inte upphandlat alla
insatser som svarar mot
malgruppernas behov. For
manga direktupphandlingar.
Kvalitets- och stodgruppen
Omsorg

Analys av av antal
direktupphandlingar, skal,
leverantorer, insatstyper och
pris i syfte att fa fram
underlag for behovsplanering
framat.

Dokumentation av alla
genomforda upphandlingar

Fortsatt utveckling och
forbattring av bestallnings-
och faktureringsprocessen i
form av projekt i samarbete
med digitaliseringsenheten.

Kravspecifikationer i
forfragingsunderlagen i
upphandlingar ticker inte de
behov som kunderna har.
Kvalitets- och stodgruppen
Omsorg

Rikna antal nya kundval/nya
upphandlingar dar vi har haft
med referenspersoner fran
socialsekreterarna/handlaggar
na

Rikna antal nya kundval/nya
upphandlingar dér vi har haft
med referenspersoner fran
utforarna/anordnarna

Réikna antal nya kundval/nya
upphandlingar dar vi har haft
med kunder och anhoriga

Okad brukarmedverkan i
framtagande av nya
insatser/nya avtal och i
uppfoljningar

Arbeta med stindiga
forbattringar vad giller
behovsanalys och
marknadsanalys.

Kundvalsvillkoren ar
inaktuella eller otydliga vilket
kan innebira risk for att
kunden inte far sina behov
tillgodosedda.

Kvalitets- och stodgruppen
Omsorg

Analys av samtliga
kundvalsvillkor.

Arliga uppdateringar av
kundvalsvillkor i mars-SOCN

For fa anordnare i flera av
kundvalen innebar en risk for
vara kunder att de inte far
sina behov tillgodosedda och
att valfriheten begransas.
Kvalitets- och stodgruppen
Omsorg

Kundvvalsférandringar
kontrolleras och raknas i
december i samband med
kvalitetsberattelsen.

Folja forandringar i antal
anordnare i kundvalen. Lyft
risker till STJ ledningsgrupp.

Kunder/brukare riskerar att
sakna adekvata forebyggande
tidiga insatser.
Overenskommelser med den
kommunala produktionen gar
ut vid slutet av 2019.
Kvalitets- och stodgruppen
Omsorg

Nya overenskommelser
arbetas fram under aret.

Handlagga kundval

Kunders/brukares delaktighet
begransas i kundvalen.
Handlaggare/socialsekreterar
e vagleder inte klienterna i
kundvalen.

Omsorgsenheten

Folja upp spridningen av vilka
anordnare som fatt uppdrag.

Fortydliga processen och
rutinen i Stratsys om hur
socialsekreterare/handliggare
vagleder i kundvalet.
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Process

Risk

Egenkontroll

Atgird

Verksamhets- bidrag

Skattepengar som fordelas i
form av bidrag till
foreningar/aktorer i
civilsamhallet anvands inte
med maximal nytta for
kunder/brukare

Kvalitets- och stodgruppen
Omsorg

Kommunévergripande
projekt som leds av
fornyelseenheten pagar
2018/19 for att utveckla
samverkan med civilsamhillet.

Kommungemensamt avrop
fran SKLs kommande
ramavtal for den nya digitala
tjansten "Bokning och bidrag"
under hosten 2019.

Halvarsuppféljningar av alla
foreningarna i form av enkat
och vid behov
telefonsamtal/Skype-mote
eller fysiskt mote i
augusti/september.

Verksamhetsuppfoljning

Resultat pa gruppniva for
olika malgrupper saknas ofta
hos anordnare/utforare och
myndighet. Det behovs for
att bedoma om kvaliteten ar
god i de insatser som
verksamheten erbjuder.
Kvalitets- och stodgruppen
Omsorg

Anordnare/utférare tillfragas
om systematisk
sammanstallning av
individdata anvinds for att
utveckla verksamheten vid
arlig enkat och vid
granskningar.

Tema vid kvalietsgranskning

Tema vid
anordnarmoten/samverkansm
oten

Utveckla fragor som
handlaggarna kan stalla i sina
uppfoljningar av varje kund

Kunder/brukare riskerar att
utférare/anordnare inte lever
upp till kvalitetskrav enligt
avtal i sina insatser till dem.
Kvalitets- och stodgruppen
Omsorg

Rikna antal
anordnare/utforare som
granskats under aret som
bedomts leva upp till
kvalitetskraven.

Riskanalys genomford
februari 2019. Den ligger till
grund for planerade
kvalitetsgranskningar under
aret.

Utveckling av uppféljnings-
och granskningsprocessen

Systematiserad hantering av
klagomal, synpunkter och
avvikelser genom systemet
Artvise.

Namndprocessen

Kund-/brukarperspektivet
saknas i utredningar och
annat underlag till
socialnamnden.

Kvalitets- och stodgruppen
Omsorg

Ga igenom arets alla
tjidnsteskrivelser till
socialndmnden fran Barn och
familjeenheten infor
kvalitetsberittelsen och
undersdka i hur manga kund-
/brukarperspektivet ar
beaktat.

Klargora hur kund-
/brukarperspektivet ska
belysas i rutiner och
namndprocessen genom att
lyfta fragan till socialdirektor
och ledningsgrupp via KOS
samordning.
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