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I 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 |: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 stdd av sadana foreskrifter.
Kravet pa god kvalitet giller bade enskild och offentlig verksamhet inom socialtjanst.

God kvalitet inom sociala omsorgsprocessen styrs dven utifran Nacka kommuns vision, virdering
och overgripande mal. Alla beslut och all verksamhet ska genomsyras av visionen "6ppenhet och
mangfald" samt den grundlaggande 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 nagra forbattringsomraden under 2020, som
framkommit i kvalitetsberattelsen for 2019:

Sakerstalla att barnkonventionen efterlevs

Arbeta vidare med kundcentrering och helhetssyn inom enheten

Sakerstilla att handlaggningsrutinerna kring sysselsittning och boendestdd sker pa ett likartat
satt

Mer fokus pa motiveringsarbete riktat till personer som vill kunna minska sitt missbruk.

De risker som Omsorgsenheten behover lagga tyngdpunkten pa under 2020 ar bland annat:

Risk for att vi inte far kinnedom om att den enskilde utsatts for vald och att kunden
fortsatter att leva i en utsatt situation.

Helhetssyn och samordning. Handlaggningen som avser kunder med komplexa behov far en
fordrojd handlaggningsprocess pa grund av organisatoriska hinder.

Risk att barnets rost och barnperspektivet inte beaktas

Kunden har svart att tillgodogora sig information samt att uttrycka sina behov och asikter.
Att samverkan gallande personer som avslutas for socialt kontrakt brister.
Socialsekreterares synpunkter och klagomal kopplat till kunders behov tas inte tillvara for att
utveckla anordnares/utforares verksamhet. Interna avvikelser anvands inte for att identifiera
brister och forbattra arbetssatt och bemoétande gentemot kund.

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

Samlad statistik vad galler maluppfyllelse for kunden saknas.
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Vald i nira relation

Risk

Risk for att vi inte far kinnedom om att kunden utsitts for vald och att kunden fortsitter att leva i en utsatt situation. (Trygghet och
sakerhet).

Egenkontroll

Kontroll av att fragan om vald har stillts

Atgird

Lyft fragan om handlaggare har stallt fraga kring valdsutsatthet, vid varje drendedragning.

Ansoka om LVU

Risk

Att socialsekreterare sillan handlagger LVU och kompetensen behover darfor kontinuerligt foljas upp och fyllas pa. (Kunskapsbaserad
verksamhet)

Atgird

Kontinuerliga genomgangar av LVU-lagstiftning med kommunijurist.

Omedelbart omhandertagande LVU

Risk

Att socialsekreterare inte har erforderlig kompetens kring LVU. (Kunskapsbaserad verksamhet)
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Atgird

Kontinuerliga genomgangar av LVU-lagstiftning med kommunijurist.
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Omsorgsprocess

Utreda och verkstilla riksfardtjanst

Risk

Risk for att kund far felaktig bedomning utifran intern organisationsforandring. (Trygghet och sikerhet)

Egenkontroll

Folja budget for beviljade beslut om riksfardtjanst.

Atgird

Folj upp hur handliggningen hanteras pa Servicecenter. Erbjuda dem gemensam handledning i drenden.

Forebyggande insatser vuxna

Risk

Risk for att vi inte nar alla som &r i behov av stéd och hjilp for sitt beroende. (Tillginglighet)

Egenkontroll

Atgird

Inled uppsokandeprojekt.

Utreda stod och omsorgsbehov LSS

Risk

Handliggningen som avser kunder med komplexa behov far en férdréjd handlaggningsprocess pa grund av organisatoriska hinder. (Helhetssyn
och samordning samt effektivitet)

Risk att barnets rost och barnperspektivet inte beaktas. (Sjalvbestimmande och integritet)

Kunden har svart att tillgodogora sig information samt att uttrycka sina behov och asikter. (Sjalvbestimmande och integritet)
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Risk

Kunders/brukares delaktighet begrinsas i kundvalen. Handldggare/socialsekreterare vigleder inte klienterna i kundvalen. (Sjalvbestimmande
och integritet)

Kunden far inte adekvat bedomning eller hjilp utifran sjalvmordstankar eller sjilvmordsrisk (fler kvalitetskriterier)

Kunder/brukare riskerar att drabbas av missférhallanden vid utredning och handlaggning i kontakt med myndigheten. (Kunskapsbaserad
verksamhet)

Egenkontroll

Antal Lex Sarah och avvikelser dar bristande samverkan bidragit till kunden farit illa.

Mita detta i rittssakerhetsgranskningen som sker arligen.

Folja upp vilka anordnare som fatt uppdrag for att fa en indikation pa spridningen i kundvalen.

Atgiird

De kunder som har komplexa behov ska ssmmutredas utifran dennes behov och énskemal.

Anvinda anpassad kommunikation.

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

Skapa rutiner kring sjalvmordsprevention.

Sakerstilla att information om Lex Sarah och enhetens rutiner kommuniceras i samband med enhetsmote under 2020. Gruppchef ansvarar for att
folja upp medarbetares kunskap om Lex Sarah och enhetens rutiner.

Utreda stod och omsorgsbehov vuxen

Risk

Samverkan- att personer med komplex problematik far en fordrojd handliggningsprocess pa grund av interna hinder i organisationen.
(Helhetssyn och samordning samt effektivitet)

Risk att barnets rost och barnperspektivet inte beaktas. (Sjalvbestimmande och integritet)

Kunden har svart att tillgodogora sig information samt att uttrycka sina behov och asikter. (Sjalvbestimmande och integritet)

Kunders/brukares delaktighet begrinsas i kundvalen. Handldggare/socialsekreterare vigleder inte klienterna i kundvalen. (Sjalvbestimmande
och integritet)
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Risk

Ledtid mellan ansdkan och inledd utredning ar for lang. (Effektivitet)

Kunden far inte adekvat beddémning eller hjilp utifran sjalvmordstankar eller sjalvmordsrisk (fler kvalitetskriterier)

Kunder/brukare riskerar att drabbas av missforhallanden vid utredning och handlaggning i kontakt med myndigheten. (Kunskapsbaserad
verksamhet)

Egenkontroll

Checklista fylls i efter varje slutford utredning, dir fraga stills kring huruvida barnperspektivet beaktats och pa vilket sitt.

Mita detta i rittssakerhetsgranskningen som sker arligen.

Folja upp vilka anordnare som fatt uppdrag for att fa en indikation pa spridningen.

Antal Lex Sarah och avvikelser dar bristande samverkan bidragit till kunden farit illa.

Kontrollera att arenden handlaggs inom rimlig tid

Atgiird

De kunder som har komplexa behov ska sammutredas utifran kundens behov och énskemal.

Alla socialsekreterare som arbetar med vuxenirenden genomgar en webutbildning framtagen av SKR kring hur vi prévar och beaktar barnet bista.

Anvinda anpassad kommunikation.

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

Checklista dar handlaggare vid varje slutford utredning fyller i antal dagar mellan ansékan/anmalan och inledd utredning

Skapa rutiner kring sjalvmordsprevention

Sakerstilla att information om Lex Sarah och enhetens rutiner kommuniceras i samband med enhetsmote under 2020. Gruppchef ansvarar for att
folja upp medarbetares kunskap om Lex Sarah och enhetens rutiner.

Omedelbart omhandertagande LVM

Risk

Att socialsekreterare inte har tillricklig kompetens kring LVM. (Trygghet och sikerhet. Effektivitet)

Atgird

Att Kontinuerliga genomgangar av LVM-lagstiftning med gruppledare och/eller kommunijurist.
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Verkstilla och folja upp insatser enligt SoL

Risk

Samlad statistik vad giller maluppfyllelse saknas. (Kunskapsbaserad verksamhet)

Att handldggare inte sikerstiller att bestillning natt utférare sa att insatsen inte blir verkstalld vilket drabbar kund. (Effektivitet)

Atgiird

Sakerstill att ratt kompetens finns i personalgruppen i att sitta och folja upp mal for kunderna.

Implementering av IBIC

Mojliggor att aggregerad data vad giller maluppfyllelse gar att fa fram i Qlik.

Kontinuerliga genomgangar av ej verkstillda beslut

Verkstilla och folja upp insats LSS

Risk

Samlad statistik vad giller maluppfyllelse saknas. (Kunskapsbaserad verksamhet)

Kunden far inte insatsen trots att beslutet ar verkstillt i Combine. (Effektivitet)

Egenkontroll

Mits i den arliga rattssikerhetsgranskningen.

Atgiird

Sakerstill att ratt kompetens finns i personalgruppen i att sitta och folja upp mal for kunderna.

Mojliggdr att aggregerad data vad giller maluppfyllelse gar att fa fram i Qlik.

Sociala hyreskontrakt

Risk

Att samverkan gillande personer som avslutas for socialt kontrakt brister. (Helhetssyn och samordning)
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Risk

Att personer i sociala hyreskontrakt inte far det stdd de behover for att pa sikt etablera sig pa den ordinarie bostadsmarknaden. (Helhetssyn
och samordning)

Atgird

Om kunden ar aktuell pa andra enheter eller grupper skall samverkan ske med dessa.

Oversyn och justering av riktlinjer.
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Stodprocesser

Synpunkter och klagomal

Risk

Synpunkter och klagomal kopplat till kunders behov tas inte tillvara for att utveckla anordnares/utforares verksamhet. (Kunskapsbaserad
verksamhet)

Egenkontroll

Sammanstill och rapportera antalet inkomna synpunkter och klagomal till enhetsledning.

Arlig enkit genomfors med fragestillning om avvikelsehantering och sammanstills i december. Redovisas i kvalitetsberittelse.

Sammanstill antalet inkomna synpunkter och klagomal i Artvise.

Atgiird

Gruppchefer foljer upp att handliggare/ socialsekreterare rapporterar in klagomal via webformular.

Fraga i samband med kvalitetsdialoger och granskningar om anordnaren/utforaren har haft nagon utbildning for sin personal i kvalitetsfragor, bl a
vikten av att hantera synpunkter och klagomal.

Interna avvikelser

Risk

Interna avvikelser anvands inte for att identifiera brister och forbattra arbetssatt och bemotande gentemot kund. (Kunskapsbaserad
verksamhet)

Egenkontroll

Sammanstall antalet inkomna interna avvikelser i gruppen.

Atgiird

Skapa och implementera rutin for interna avvikelser for omsorgsenheten.
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Lex Sarah

Risk

Kunder/brukare riskerar att drabbas av missférhallanden hos anordnare/utférare. Anordnares/utférares personal kinner inte till eller
anvander inte skyldigheten att rapportera enligt lex Sarah. (Kunskapsbaserad verksamhet)

Egenkontroll

Arlig enkat, s k "avtalsuppfoljningsenkat" om kvalitet till alla anordnare/utférare. Sammanstills och redovisas i kvalitetsberittelsen.

Atgird

Uppfdljning av Lex Sarah ingar i verksamhetsbesok i samband med granskningar. Ta dven upp Lex Sarah i samband med kvalitetsdialoger med
anordnarna,

Upphandling LOU, LOV, Overenskommelser

Risk

Kravspecifikationer i forfragningsunderlagen i upphandlingar ticker inte de behov som kunderna har. (Kunskapsbaserad verksamhet)

Kundvalsvillkoren ir inaktuella eller otydliga vilket kan innebara risk for att kunden inte far sina behov tillgodosedda. (Sjilvbestimmande och
integritet &Trygghet och sakerhet)

For fa anordnare i flera av kundvalen innebar en risk for vara kunder att de inte far sina behov tillgodosedda och att valfriheten begrinsas.
(Sjalvbestimmande och integritet &Trygghet och sikerhet)

Kunder/brukare riskerar att inte fa hjalp i tid om inte adekvata forebyggande insatser finns. (flera kvalitetskriterier)

Egenkontroll

Projektledaren kontrollerar i projektplanen att behovsanalysen far tillrickligt stort omfang i upphandlingsprojektet.

Arlig analys av samtliga kundvalsvillkor.

Skillnader (+/-) i antalet anordnare i kundvalen kontrolleras och raknas i december i samband med kvalitetsberittelsen. Analys gors om orsaken till
forandringen och beskrivs i kvalitetsberittelsen.

Nationella brukarundersdkningen inom funktionshindersomradet (se Mal och budget)
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Egenkontroll

Arlig dversyn enligt reglementet.

Atgiird

Alla upphandlingar ska organiseras som projekt enligt SOPs projektmodell.

Utveckla systematisk uppfoljning ytterligare med hjilp av IBIC, QlikSense m.m.

Fortsatt implementeringen av tjanstedesign och annan direkt kundmedverkan i alla behovsanalyser.

Projekt pagar pa kommundvergripande niva att gora om att alla nimnder ska folja Nacka kommuns kundvalssystem. LOV till auktorisationssystem.

Sarskilt uppdrag fran kommunstyrelsen att se éver om kundvalen inom SOP ir funktionella.

Inled uppsokande projekt.

Handlagga kundval

Risk

Risk att kund drabbas nar lokaler inte uppfyller de krav som finns. (Trygghet och sikerhet)

Egenkontroll

Kontrollera hur manga ansékningar vi har haft under aret med behov av samverkan utifran lokalfragan.

Atgiird

Ta fram rutin for samverkan i syfte att sikerstalla ratt kompetens i dessa bedémningar.

3.1 Verksamhetsuppfoljning

Risk

Resultat pa gruppniva for olika malgrupper saknas ofta hos anordnare/utférare och myndighet. Det behdvs for att bedéma om kvaliteten ar
god i de insatser som verksamheten erbjuder. (Kunskapsbaserad verksamhet)

Kunder/brukare riskerar att utférare/anordnare inte lever upp till kvalitetskrav enligt avtal i sina insatser till dem. (flera kriterier)
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Egenkontroll

Anordnare/utforare tillfragas om systematisk sammanstillning av individdata anvinds for att utveckla verksamheten vid arlig enkit och vid
granskningar.
(Kvalitets- och stodgruppen Omsorg)

Rékna antal anordnare/utforare som granskats under aret som bedomts leva upp till kvalitetskraven.
(Kvalitets- och stodgruppen Omsorg)

Vid verksamhetsovergangar: sikerstill att den nya utforaren far del av den gamla utférarens ev atgirdsplan och folj upp dessa brister.

Atgird

Ta upp pa kvalitetsgranskningar och pé kvalitetsdialog med anordnare

Fortsatt stotta anordnare/utforare pa ett tillitsbaserat sitt att arbeta med systematiskt kvalitetsarbete.

Fortsitt att anvinda klagomal och synpunkter som rapporterats in som I6pande underlag.

Uppmarksamma handlaggare och socialsekreterare nar brister i bestallningar/beslut har identifierats av anordnare/utforare.

Intervjua alltid kunder i samband med granskningar. Skicka anonyma enkater till foretradare infor granskning och anonyma enkater till personal.

| upphandlingsprojekt ska projektplanen stracka sig till och med implementeringen ar avslutad.

Namndprocessen

Risk

Att mottaget uppdrag tolkas pa ett annat satt dn vad bestillaren avsett och inte ger dnskat resultat for slutkunden. (Effektivitet &
Kunskapsbaserad verksamhet)

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

Egenkontroll

Utvirdering mellan bestillare och utférare i samband med avslut av uppdrag.

Ga igenom arets alla tjansteskrivelser till socialnimnden fran omsorgsenheten infor kvalitetsberittelsen och undersdka i hur manga kund-
/brukarperspektivet ar beaktat.

Atgird

Bedom forst forutsattningarna for att genomfora uppdraget. Tillsitt alltid projekt enligt SOPs projektmodell i storre uppdrag.

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

Utred férutsittningarna for att inritta kundrad pa omsorgsenheten

Omsorgsenheten, Kvalitetsplan 2020 16(16)




	1 Kvalitetsplan
	1.1 Vad är kvalitet i verksamheten?

	2 Syfte med kvalitetsarbete
	3 Identifierade förbättringsområden
	Våld i nära relation
	Ansöka om LVU
	Omedelbart omhändertagande LVU

	Omsorgsprocess
	Utreda och verkställa riksfärdtjänst
	Förebyggande insatser vuxna
	Utreda stöd och omsorgsbehov LSS
	Utreda stöd och omsorgsbehov vuxen
	Omedelbart omhändertagande LVM
	Verkställa och följa upp insatser enligt SoL
	Verkställa och följa upp insats LSS
	Sociala hyreskontrakt

	Stödprocesser
	Synpunkter och klagomål
	Interna avvikelser
	Lex Sarah
	Upphandling LOU, LOV, Överenskommelser
	Handlägga kundval
	3.1 Verksamhetsuppföljning
	Nämndprocessen


