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Kvalitetsplan

Varfor en kvalitetsplan?

| socialtjanstlagens 3 kap.83 star; ” Insatser inom socialtjansten skall vara av god kvali-
tet. For utforande av socialnamndens uppgifter skall det finnas personer med lamplig
utbildning och erfarenhet. Kvaliteten i verksamheten skall systematiskt och fortlépande
utvecklas och sékras.” Lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade 86 inne-
haller motsvarande bestammelse.

Socialstyrelsen har gett ut foreskrifter och allmanna rad till vagledning for kommuner-
nas kvalitetsarbete inom socialtjansten, ”Ledningssystem for kvalitet i verksamhet enligt
SoL, LVU, LVM och LSS”, SOSFS 2006:11. Det finns ocksa foreskrifter och allmanna
rad om "Dokumentation vid handlaggning av &renden och genomférande av insatser
enligt SoL, LVU, LVM och LSS”, SOSFS 2006:05.

God kvalitet inom socialtjanstens verksamhet innefattar bland annat rattssékerhet, be-
motandefragor, delaktighet och att socialtjanstens insatser ges i enlighet med de mal och
ovriga bestammelser som socialtjanstlagen anger. For att fa kunskap och kunna bedéma
kvaliteten i och resultaten av verksamheten kravs metoder for uppféljning och utvérde-
ring samt en systematisk dokumentation av detta arbete.

Kvalitetsplanen ska innehdlla en struktur for att styra, utveckla och dokumentera kvali-
teten i verksamheten samt vad, hur och nar uppféljning och utvérdering ska goras.

Vad ingar i kvalitetsplanen?

e Syfte och mal med kvalitetsarbetet
e Utgangspunkter

e Grundsyn i uppfoljningsfragor

o Kuvalitetskriterier

e Aktiviteter och metoder

e Rutiner for kvalitetssékring

e Utveckling
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Syfte och mal med kvalitetsarbetet

Syfte

Kvalitetsarbetet ska sdkerstélla att en tillfredstallande kvalitet i socialtjanstens verksam-
het uppnas och vidareutvecklas. Det ska ge underlag for effektiv resursanvandning och
redovisningar till medborgare, politiker och medarbetare och darmed 6ka trovardigheten
och statusen i det sociala arbetet. Kvalitetsarbetet ska ha en tydlig struktur och genom
allas delaktighet skapa en larande organisation som ger forutsattningar for férandrings-
och utvecklingsarbete.

Mal

Malen for ett strukturerat kvalitetsutvecklingsarbete ar att

den enskilde individen ska ha tillgang till information om socialtjanstens insatser
for att kunna gora egna val

de som har kontakt med socialtjansten ska fa ett gott bemotande och kanna sig
delaktiga i utformningen av insatser

rattsdkerheten garanteras

socialtjanstens handlaggning och beslutade insatser bedrivs med god kvalitet pa
ett effektivt satt till 1agsta mojliga kostnad

kunna synliggora och redovisa resultaten av socialtjanstens verksamhet pa ett
enkelt satt

Utgangspunkter for kvalitetsarbetet

Social- och dldrenamndens mal samt vasentlighets- och riskanalys
Ledningens engagemang samt tydligt ansvar for kvalitetsarbetet
Medborgaren i fokus och brukarmedverkan

Allas delaktighet

Lattillganglig information

En tydlig och l&tt struktur

Dokumentation av kvalitetsarbetet

IT-stod
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Kvalitetskriterier

Socialtjansten har faststéllt ett antal kvalitetskriterier som regelbundet ska féljas upp
och presenteras for fortroendevalda, medborgare och medarbetare.

Kvalitetskriterierna géller for myndighetshandldggning och insatser som utfors av olika
utforare. Uppfoljningen av insatser beskrivs mer detaljerat i socialtjanstens system for
uppfoljning av upphandlad och kundvalsstyrd verksamhet.
| avsnittet Presentationer (sid. 7) framgar vilka kvalitetskriterier, som presenteras i den
arliga kvalitetsredovisningen och kundvalskataloger.

Handlaggning myndighet

Kvalitetskriterium

Uppfoljning i brukarun-
dersokningar

Uppfoljning pa annat
satt

Delaktighet

e Upplevelse av att kunna
paverka handlaggningen
av sitt drende

Bemotande

o Upplevelse av att ha blivit
bemott med respekt i kon-
takten med myndigheten

e  Klagomalshantering

Tillganglighet

o Modjligheten att komma i
kontakt med ratt person

e Upplevelsen av hur
snabbt man far tid for be-
sok eller hembesok

e Klagomalshantering

Valméjligheter

e  Upplevelse av att ha fatt
information om vilka val-
majligheter som finns

e Upplevelse att man gjort
egna val

Handlaggningstid/utredningstid

Fran ansokan till beslut,
enligt beslutade mal-
varden

(egenkontroll)

Vantetid e Véntetid mellan beslut
och insats, enligt lag
(IT stod, egenkontroll)

Rattssakerhet e Information om rétten att e  Attriktlinjer for utred-

(lagrum och motiv for beslut,
delgivning av utredning och
beslut, information om rétten
att 6verklaga)

overklaga

ning och beslut foljs
(internkontroll)

e  Uppfdljning av lans-
rattsdomar
(internkontroll)

Planering tillsammans med den
enskilde

o Delaktighet,
upplevelse av att kunna
paverka handlaggningen
av sitt arende

e  Hur planeringen doku-
menteras - mal, infly-
tande, samverkan med
andra myndigheter
(avvakta nytt I1T-stod)
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Insats utforare

Kvalitetskriterium

Uppfoljning i brukar-
undersokning

Arlig uppféljning av
utforare

Delaktighet e Kénner man sig delaktig
och kan paverka i den
insats man har?

Bemotande e  Upplevelse av att bli
bemott med respekt och
hénsyn

N6jdhet e Med utford insats

N6jdhet e Trygghet, mat, utevis-

> éaldreboende

» hemtjanst

telse

e  Personalkontinuitet,
bemotande, trygghet

Genomforandeplaner

e Att de uppfyller Social-
styrelsens foreskrifter
och allménna rad

Kontinuitet

e  Personalomséttning

Systematiskt kvalitetsarbete

e Rutiner for klagomals-
hantering

¢  Rutiner fér anmélan om
missforhallanden

e Redovisning av resultat
av egna brukarunder-
sokningar
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Aktiviteter och metoder

Uppfoljningar

Uppfoljningar ska svara pa fragan ”Vad hander”? och ar kvantitativa och kvalitativa
matt som antal, kronor, nyckeltal m.m. Vid uppf6ljning av verksamheten registreras
forandringar i forhallande till tidigare gjord uppféljning.

Aktivitet Rapport/ Nar Metod Ansvar
informa-
tion till
Namndens mal SAN Jan Bokslutsprocessen Chefer
Enheternas mal
MoH uppféljning SAN Jan, april, | Bokslutsprocessen Chefer
augusti
Statistik SAN Arsvis IT-stéd och Chefer
e SCB manuellt
e Lst, Soc.styr
e Nyckeltalsuppgif-
ter
e Enhetsspecifik
Ekonomisk uppféljning, SAN Jan, april, | Ekonomisystem Controller
bokslut, tertial augusti
Volymmatt SAN Jan IT-system Chefer
e Enheterna Bokslut
e  Utforare
Kvalitetsuppfdljning av SAN Maj Arlig uppfdljning av | Chef for huvud-
utforare Medarbetare alla utforare mannagrupp
e avtal, dverens- Hemsida Fordjupad gransk-
kommelser Utforare ning med stickprov
e auktorisations Brukarundersokning
villkor
Halso- o sjukvardsuppfolj- | SAN 1g/ar Enligt foreskrifter MAS (medicinskt
ning: boende, omvardnad, samt vid Frageformular ansvarig sjuksko-
avvikelser, klagomal. behov Tillsynsbestk terska), MAR
Tillsyn enligt HSL. Férdjupad uppfélj- | (medicinskt ansva-
ning specialomrade | rig rehabilitering)
Jamforande kvalitetsnat- SAN 1 g/ar Gemensam matme- | Chefer
verk, Aldre och IFO, Soder- tod, 1T-stdd och
térnskommunerna manuellt
Specialuppféljningar Arsvis IT-stéd och Chefer
planering | manuellt
Tillsyn enligt SoL och LSS | SAN 1g/ar Enligt tillsynsplan Chef for huvud-
mannagrupp
Uppfoljning kvalitetsplan Uppdate- Kvalitetsansvarig
ring arli-

gen




Samlad analys (utvardering)
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En samlad analys ska ge svar pa fragan ”Varfor hander det?” och innebar att fakta satts
in i ett orsakssammanhang och analyseras.

Aktivitet Rapport/ Nar Metod Ansvar
information
till
Kvalitetsgenomgang | Namnd, medarbeta- | Arsvis Sammanstéllning och | Kvalitetsansvarig,
och resultatanalys. re, medborgare april analys av effekter och | controller

Utvardering av soci-
altjanstens verksam-
het

insatser, med berdrda
chefer.

Presentationer

Ett av malen med kvalitetsarbete ar att medborgarna ska ha tillgang till information om
socialtjanstens insatser, dels som underlag for egna val samt dels for att synliggdra soci-
altjanstens verksamhet. Spridning av information om verksamhetens resultat internt ar

ocksa viktigt.

Aktivitet Rapport/ Nar Metod Ansvar
information
till
Kvalitetsredovisning | SAN April Trycksak Chef for huvud-
Medborgare mannagrupp
Hemsida, Medborgare Regelbundet | Information om insat- Chef for huvud-
www.nacka.se ser. Presentation av mannagrupp
kvalitetsarbetet
Trycksaker Medborgare Regel- Trycksaker Info grupp,
Brukare bundet chefer
Kundvalskataloger Brukare 1-2 ggr/ar Trycksaker, hemsida Chef fér huvud-
Brukarundersokningar mannagrupp
presenteras
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Volymmatt och kostnader som presenteras i kvalitetsredovisning

Enhet

Matt

Individ- och familjeomsorg

» Barn o Ungdom

»  Arbete o férsorjning

> Missbruk

e Antal ansokningar/ anmélningar

e Antal barn placerade i dygnet runt vard, familjehem
och institution

e Totalkostnad

e Genomsnittlig nettokostnad per invanare

Antal drenden, familjeréatt

Antal hushall med ekonomiskt bistand

Andel av Nackas befolkning med ekonomiskt bistand
Totalt utbetalt ekonomiskt bistand

Totalt utbetalt till flyktingar

Totalkostnad, arbetsmarknadsinsatser

e Antal personer med dygnet runt vard
e Totalkostnad
e Genomsnittlig nettokostnad per invanare

Psykiatri och handikapp
> Psykiatrin

» Handikapp

e Antal personer med stodinsatser (exkl. ek. bistand)
e Totalkostnad
e  Nettokostnad per vardtagare

e Antal personer med LSS insatser
Totalkostnad
Nettokostnad per omsorgstagare

Aldre

Antal personer med hemtjanst

Antal personer i sérskilt boende
Nettokostnad per hemtjénsttagare
Nettokostnad for hemtjanst per invanare
Nettokostnad per boende

Nettokostnad for sarskilt boende per invanare
e  Totalkostnad

Bostadsanpassning

e Antal bostadsanpassningsarenden
e  Totalkostnad

Kvalitetskriterier som presenteras i kvalitetsredovisningen

Kvalitetskriterium

Matt som presenteras

Delaktighet, myndighet

Upplevelse av att kunna paverka handlaggningen av sitt drende

Bemétande, myndighet

Upplevelse av att ha blivit bem6tt med respekt av utforaren

Tillganglighet, myndighet

Majlighet att komma i kontakt med ratt person
Upplevelse av hur snabbt man far tid for besok eller hembesok

Valméjligheter, myndighet

Upplevelse av att ha fatt information om vilka valmojligheter som finns
Upplevelse av att man gjort egna val

Vantetid, myndighet

Beslut som inte ar verkstallda inom 3 manader

Rattssakerhet, myndighet

Om riktlinjer finns, domar géllande 6verklagade beslut

Delaktighet, utférare

Upplevelse av att kunna paverka genomférandet av insatsen

Bemétande, utforare

Upplevelse av att ha blivit bem6tt med respekt av utféraren

Nojdhet, utforare

Med utford insats som helhet

Genomforandeplaner, utforare

Om det finns godtagbara genomférandeplaner for alla insatser

Kontinuitet

Personalomsattning

Kvalitetsarbete, utforare

Om det finns klagomalshantering, brukarundersokningar, rutiner for
anmalan om missforhallanden
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Kvalitetskriterier som presenteras i kundvalskataloger

Kvalitetskriterium Matt som presenteras
Nojdhet dldreboende Trygghet

Mat

Utevistelse
Nojdhet hemtjénst Personalkontinuitet

Bematande fran personal
Trygg med insatsen

Nojdhet familjeradgivning Procentandel ndjda
Nojdhet familjebehandling Forsta redovisning 2008
Nojdhet, dagverksamhet &ldre Forsta redovisning 2008
Brukarmedverkan

Brukarundersokningar ska goras varije ar enligt faststéllt schema for bade myndighetsut-
Ovning och utférarnas insatser.

Aktivitet Rapport/ Nar Metod Ansvar
information till
Brukar- SAN Presente- | Varje ar, kvartal 4 Chef for huvudman-
undersokning Medborgarna, brukarna | rasijanu- | Enkét nagrupp
e Aldre ari
e Handikapp
e |FO
Hantering av syn- SAN Februari Arbetsrutin finns Chefer
punkter och klago-
mal
Handikapprad Vid behov | Remittera fragor, KS
Pensionarsrad delta i méten
Referensgrupper
Personliga intervjuer Vid behov Chefer
Fokusgrupper




Nacka kommun

Medarbetare
Utifran de krav som stélls pa verksamheten ska medarbetarnas kompetens tillvaratas
och utvecklas. Rutiner ska finnas for att trygga delaktighet, information och utveckling.

Aktivitet Nar Metod Ansvar
Utvecklingssamtal, | Arsvis Mall Chefer, gruppchefer
I6nesamtal
Uppfdljning av Kvartal 1 Atgardsprogram Chefer, gruppchefer
medarbetarenkat
Personalutveckling Seminarier, utbild- Chefer
ning, frukostméten,
forelasningar, stu-
diebesok
Internationellt utbyte
IT-kompetens
Introduktion av Vid nyan- Enligt mall Chefer, gruppchefer
nyanstéllda stéllning,
samt arlig
Avgangsintervjuer Vid avslut
Arbetsmiljéplan 1g/ar Socialdirektor
Information, internt | L&pande Intranat Chefer
Regelbundet | Arbetsplatsméten
Regelbundet | SAMK
Arligen Seminarier for alla
medarbetare
4 nriar Aktuellt i Social-
tjénsten
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Rutiner for kvalitetssakring
Rutiner som ar viktiga for att sdkra verksamheten, samt rutiner som kan leda till kvali-
tets- och verksamhetsutveckling ska vara tydliga och k&nda for alla i organisationen.

Rutin Vad innehaller Dokumenta- Vem uppdate-
rutinen tion rar
Tillganglighet till stéd- Intranat (under Gruppchefer
och styrdokument utveckling) Huvudmannagrupp
Gemensam mapp
(G-mapp)
Tillganglighet, bemo- Servicepolicy Kontaktcenter
tande och svarstider
Hantering av synpunkter Rutin, blanketter Huvudmannagrupp
och klagomal (under utveckling)
Awvikelsehantering , Rapportering av Rutin MAS och MAR
hélso- och sjukvard avvikelser, riskanalys Faststéllt system
Upphandlingar Upphandling enligt Upphandlingspolicy | Huvudmannagrupp
LOU Upphandlingsreg-
Séakerstélla god kvalitet | lemente
i upphandlade tjanster Upphandlingsplan
Kundval Checklista for arbets- Verktyg for arbetet | Huvudmannagrupp
processen med utveckling av
Modell for berdkning kundvalssystem
inom Socialtjansten
Samverkan och samar- Internt Dokumentation av | Chefer
bete interna rutiner Huvudmannagrupp
Externt Samverkansdoku-
ment
Handlaggning och do- Utredning, beslut, upp- | Riktlinjer for beslut | Chefer
kumentation féljning Rutiner for doku-
mentation
Kvalitetsgaranti,
&ldreomsorg
Servicedeklaration,
ekonomiskt bistand
Fel och brister Identifiera, analysera, Brukarundersok- Chefer
atgarda, folja upp ning
Klagomélshantering
Medarbetarenkat
Utvecklingssamtal
Personal- och kompe- Bemanning Medarbetarenkat Chefer
tensfdrsorjning Kompetens, kompe- Utvecklingssamtal
tensutveckling
Uppfoljning och utvar- Systematiskt kvalitets- | Kvalitetsplan Chefer
dering av verksamheten | arbete, myndighet samt | System for uppfélj- | Huvudmannagrupp
privata och kommunala | ning av upphandlad
utférare och kundvalsstyrd
verksamhet
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Utveckling

Det finns flera omraden dar utvecklingsinsatser behover goras. Prioriteringar &r nod-
vandiga for att kunna satsa pa de mest angeldgna omradena. Inom flera delar av kvali-
tetsarbetet finns behov av IT-stdd och det pagar ett projekt for framtagande av system
och stéd inom detta omrade.

Prioriterade utvecklingsomraden 2008

>

VVVVYVY ¥V VVVYVY

Utvecklad integrering med budgetarbetet, metoder for analys och redovis-
ning av forbattringsatgarder

Kvalitetssakring av de viktigaste tjansteprocesserna

Enhetliga rutiner for rattssdkerhet och dokumentation

Planering for att tillampa evidensbaserat socialt arbete

Metoder for uppfoljning av resultat, pa individ- och gruppniva, samt utveck-
ling av bedémningsinstrument (kopplat till nytt verksamhetssystem)
Fortsatt utveckling och forbattring av intern samverkan mellan enheter och
arbetsgrupper (kopplat till organisationsanpassning)

Fortsatt arbete med jamforelser med andra kommuner, nyckeltal

Utveckla nya kundval

Fortsatt arbete med nytt verksamhetssystem (IT-stod)

Vidareutveckling av klagomalshantering (inom ADIT)

Nytt intrandt, intern information

Genomforda utvecklingsinsatser inom prioriterade omraden 2005-2007

VVVVVVVVVVVVYY

Nytt intranat, intern information, paborjat

Jamforelser med andra kommuner, nyckeltal

Kvalitetskriterier, uppfoljning av dessa samt presentation av resultat
Riktlinjer for handlaggnings-/utredningstid pa enheterna
Riktlinjer for vantetid mellan beslut och insats

Riktlinjer for utredning, beddmning, beslut och insats
Effektivare dokumentation (1T-system) pabdrjat

System for uppfoljning av utforare

Rutiner for uppfoljning av synpunkter och klagomal pa utforare
Verksamhetsanalys

Arbete med intern samverkan pabdrjat

Utveckling av nya kundval

Frukostmoten

Socialtjansten i Nacka
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