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Kvalitetsutmarkelsen 2012 Hemtjanst

Administrativa uppgifter

Verksamhetens namn

Hemtjdsten i Skdrholmen

Verksamhetens chefs namn

Marja-Leena Revholm

Direkttelefonnummer till verksamheten och chefen
08-508 24 544

E-postadress till verksamheten och till chefen

marja-leena.revholm@stockholm.se

Postadress och besoksadress

Portholmsgéngen 1, 127 48 Skérholmen

Antal anstallda den 20 maj 2012

Antal medarbetare 50 personer.

Inledning
Beskriv vilken typ av verksamhet ni bedriver

Malgrupp och typ av verksamhet

Hemtjénsten 1 Skdrholmen ar det kommunala alternativet for hemtjénst som
vénder sig i forsta hand till personer 6ver 65 &r, men har dven yngre brukare som,
tillfélligt eller permanent, ir i behov av hemtjénstinsatser. Enheten bedriver
hemtjénst i hela Skdrholmens stadsdel, vilket innefattar Breddng, Sitra,
Skérholmen och Varberg.

Enheten har sin egen personal dygnets alla timmar, dag- kvéll -natt. Hemtjinstens
lokaler dr beldgna centralt 1 Skdrholmens centrum.

Enheten hjdlper sa vil personer med omfattande omvardnadsbehov som dem som
enbart dr 1 behov av trygghetslarm.
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Hemtjansten utfor insatser utifrén ett bistdndsbeslut som fattas av en
bistindsbeddmare i stadsdelen. Bistandsbeslut reglerar vilka insatser hemtjinsten
fir och kan utfora hos den enskilde.

Ange lagar, forordningar och styrdokument av speciell betydelse for
er verksamhet

Véra styrdokument

e Socialtjénstlagen (SoL)

e Lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade (Lss)
o Arbetsmiljolagen

e Sekretesslagen

o Systematiskt Brandskyddsarbete

e Arbetsmiljolagen

e Stockholmsstadens och enhetens verksamhetsplan

Beskriv den brukar-/kundgrupp ni arbetar for

Hemtjénst 1 Skdrholmen vénder sig i forsta hand for personer 6ver 65 ar men har
aven yngre kunder, som antingen permanent eller tillfalligt dr i behov av hemtjénst
insatser. Hemtjénsten 1 Skdrholmen verkar 1 hela stadsdelen, den vill sdga 1
Bredéng, Sétra, Skdrholmen och Varberg. Respektive omrade har sin egen
personalgrupp, for att behalla kontinuiteten hos brukaren.

Ange ungefarligt antal brukare/kunder

Enheten har 1 dagsldge cirka 365 omvardnadskunder och 340 larmkunder.

Organisations- och ledningsstruktur

Skarholmens stadsdelsférvaltning

Avdelningschef

Enhetschef

Samordnare Samordnare

MEDARBETARE
Stadgrupp Matgrupp  Planeringsgrupp Kvalitetsgrupp
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Enhetens nuvarande ledningsstryktur skapades sa sent som 1 april 2012. Enheten
hade tidigare tre (3) samordnare vilket har dndrats till tvd (2) samordnare samt fyra
(4) arbetsgrupper. Bara en av personerna, av de tidigare tre samordnare, dr kvar 1
den nya organisationen. Den andre samordnaren &r en nyrekrytering.

Beskriv verksamhetens medarbetare (kategorier, utbildning)

I verksamheten arbetar bade underskoterskor och vardbitraden. Totalt 50 personer.
Négra av personalen har spetskompetens inom demens samt vard i livets slut. Den
ena av samordnare dr underskoterska och har gatt en samordnarutbildning. Den
andra samordnaren dr underskdterska, och gétt ledarskapsutbildningar och har
arbetat kliniskt som verksamhetsledare i andra likande verksamheter.

Enheten validerar nio (9) medarbetare till underskoterskor under maj-juni manad.
Validering gors genom att man gor en kunskapsinventariet av det tidigare védrvade
kunskaper, bade det man studerat och lart praktiskt, och utifran resultatet gors ett

laroplan for de &mnen som man saknar kunskaper i.

Brukare/kunder

Hur VI skapar och forstarker en kultur dar brukarna/kunderna ar i
centrum.

Som ledare brinner jag for och drivs av viljan att skapa en dldreomsorg med hog
kvalitet. For mig ar det sjélvklart att brukaren &r alltid 1 fokus. Utan véara brukare
har vi inget arbete att ga till. Darfor ar det viktigt att paverka och utveckla
verksamheten s att alla medarbetare delar denna &sikt. Alla véra insatser skall
syfta till brukaren bésta. Jag tillsammans med mina samordnare skall visa vigen
hur vi kan bemota och skapa god kontakt med brukarna.

Alla de arbetsmoten och olika forum dér vi pratat om brukaren skall syfta till att
starka kundfokus. Till exempel om vi far en synpunkt frén en brukare, skall det tas
upp och diskuteras utifrdn hur vi kan forbittra oss i framtiden sé att brukare blir
ndjd med var insats.

Det dr ocksa viktigt att prata om de etiska dilemman vi ibland hamnar i och da
vara egna virderingar kan firga vart handlande. Vi maste hela tiden paminna oss
om vem vi dr till for i vart arbete, for vem skull gor vi de insatser vi gor hos
brukaren. Vi har tagit upp till exempel olika fall, som innehéller etiska dilemman
och diskuterat detta i arbetsgrupper.

Varje morgon och eftermiddag har personalen en samling d4 dagens héndelser
med brukaren tas upp och eventuella kommande hindelser planeras in.
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Hur vi gor var vardegrund och/eller kand hos vara brukare/kunder

Vi pd hemtjdnsten i Skdrholmen vill framfora allt bli igenkénda for att vi bemdter
bade varandra och vara kunder med respekt. Att vi alltid dr artiga och
professionella nér vi tar kontakt med olika personer, och har i allt en positiv
kundfokus.

Pé var arbetsplats ska gott arbete uppmuntras och bekriftas pa olika sétt. Vi ska
lara oss av goda exempel sd att flera kunder kan ta del av det genom ett gott utford
arbete.

Vi uppmuntrar vara medarbetare till att ta eget ansvar och delaktighet for sitt
arbete, och pa s sitt kunna planera arbetet tillsammans med kunden.

Vi skall planera var viktigaste resurs, ndimligen medarbetare, sé att god kontinuitet
uppfylls och kunder kan kénna sig trygga med den personal som kommer till dem.

Beskriv vilka metoder/arbetssatt ni har for att ta reda pa
brukarnas/kundernas forvantningar pa verksamheten.

Vi tar reda pé bukarnas forviantningar genom brukarundersokningar som
genomfors varje host centralt i staden. Handlingsplan {or atgérder gors for att ritta
till de omrdden som brukare eventuellt dr inte sa ndjda med.

Vi ser genomforandeplaner som ett av det vikigaste dokument for att ta reda pa
vilka forvantningar brukaren har pé sin hemtjénst och hur den enskilde vill ha sina
hemtjénstinsatser utférda. Genomforandeplanen skrivs tillsammans med brukare
och/eller nédrstaende. Detta dr ocksa tillfélle att kunna ge korrekt information till
brukaren och nirstdende om hur hemtjénsten arbetar. Inte alltfor sillan har kunden
storre forvintningar om vad hemtjdnsten kan utfora dn fallet ér 1 verkligheten.
Genomforandeplaner uppdateras s fort hjdlpbehovet dndras. Kunden godkénner
genomforandeplanen genom att skriva under den nér den enskilde tycker att vi har
uppfattat hans/hennes vilja rétt.

Vidare har vi skapat ett frigeformulidr med fem fragor p4, for att kunna ta reda pa
under hela dret hur brukaren upplever sin hemtjénst. Detta formuldr &r relativt ny
och vi har inte &n hunnit fa tillracklig svarsresultat for att kunna analysera nigra
trender pa. Syftet dr att svaren sammanstélls och tas upp i respektiver arbetsgrupp
samt pa APT-moten for allmén diskussion och att vi utifran svaren kan utveckla
och forsékra kvalitet pa verksamheten.

Alla brukare uppmuntras ocksé ldmna sina synpunkter s vél stort som smatt.
Muntliga synpunkter skrivs ner och tar upp i respektiver grupp eller enskild med
medarbetaren. Beroende pa synpunktens art tas det eventuellt upp pa APT-méoten
for allmén diskussion.
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Vi dterkopplar atgérder till kunden under samma dag eller senast inom fem (5)
dagar fran att synpunkter har kommit in, antigen per telefon eller per e-post.

Enheten bjuder brukare regelbundet tva ganger per r pa festligheter. Detta dr
ocksa ett tillfdlle att lyssna och samtala om hemtjanstinsatser och om hur ndjda
brukarna dr med vart arbete.

Vidare gor jag, och/eller samordnare, hembesdk hos kunder. Detta ar ett tillfélle att
bade se brukarens hemmiljo, samt att jag far information om medarbetarens
arbetsmiljo, och samtala om de forvintningar buraren har.

Beskriv hur ni fangar upp och hanterar brukarnas/kundernas
synpunkter och klagomal samt forbattringsforslag.

Vi ser synpunkter/klagomal som ett viktigt led i arbetet att utveckla och sdkra
kvaliteten 1 var verksamhet och darfor arbetar vi i flera led for att kvalitetssdkra
vart arbete hos den enskilde brukaren.

Alla kunder fér en blankett ”Synpunkter — klagomal” for att den enskilde skall
kunna 1dmna sin synpunkt skriftligt.

Vid muntliga klagomal/synpunkter skrivs detta ner pd en avvikelseblankett av
enhetschef eller samordnare, eftersom det oftast &r dessa som ta emot klagomalen
per telefon. Skulle en medarbetare f4 klagomal hos en kund, skriver medarbetaren
ner detta och ger det sedan till samordnare/enhetschef. P4 samma blankett skrivs
aven vilka atgéirder har vidtagits omgaende och hur klagomal kommer att f6ljas
upp. Beroende pé synpunktens/klagomalets karaktir avgdrs om enhetschef eller
samordnare tar kontakt med den enskilde som ldmnat klagomalet {6r dterkoppling.
Detta gors inom tvd dagar frén det att synpunkter har kommit till verksamhetens
kdnnedom. D4 informeras kunden om hur enheten har och kommer att hantera
deras synpunkt.

Enheten anvénder dven frageformulér, som beskrivs under fraga 4, som underlag
for att finga upp brukarnas synpunkter om verksamheten. Svaren behandlas
likadant som 6vriga synpunkter och klagomal.

Alla synpunkter tas upp med berdrd personal, antigen av samordnare eller/och
enhetschef, beroende pa synpunktens karaktir. Vidare gas alla synpunkter igenom,
1 respektiver arbetsgrupp, ménadsvis. Da diskuteras rutiner for hindelsen, vilka
forbattringsatgidrder medarbetare har for att detta inte skall hidnda igen och hur
atgérdas detta och dterkopplas till den enskilde. Den som dr kvalitetsansvarig tar
hiandelsen med till kvalitetsgruppen for att diskutera eventuella atgirder vad géller
t.ex. rutin och arbetsitt.
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Manadsvis tar kvalitetsgruppen upp samtliga synpunkter och klagoméal pa APT-
moten for en allmén diskussion. Kvalitetsgruppen kommer med forslag for
atgarder och dndrade arbetssitt och beslut om detta tas sedan under APT-méten.

Alla klagomal och synpunkter registreras och arkiveras enligt Skarholmens
stadsdels rutin for hantering av synpunkter och klagomal.

Resultaten fran brukarundersoékning
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ANALYS

Brukarundersokningar visar att kunder generellt har varit ndjdare i Skérholmen-
Viérberg én de dr 1 Breding-Sétra genom aren. I de punkter som noéjdheten skiljer
sig 4t, dr bland annat, 1 brukarens mdjligheter att kunna péverka utformning av
hemtjdnstinsatser, information om dndrade tider i planeringen och kvalitet i utfort
arbete.

Jag beskriver, mer utforligt under analys av medarbetarundersdkning, hur denna
hemtjanstgrupp har forra éret flyttats till Skarholmen och ihop med den 6vriga
hemtjansten. De olika arbetssétten och den kultur som fanns kan vara en
forklarning varfor brukarna i Bredidng-Sétra har varit mer missndjda &n vad de
ovriga kunder har varit. Att enheten har tvd sé skilda resultat, paverkar pa det
totala resultatet. Det bade drar ner och hojer respektive grupp. Malet med atgarder
ar att resultatet blir med jamlika och 6kar den totala ndjdheten hos brukare.
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For att skapa gemensamt arbetsétt och kultur pa arbetsplatsen har en
omorganisation gjords. Analys av behovet av utvecklingsarbete for att nd god
kvalitet samt storre brukarndjdhet har gjorts. Enligt resultat av analysen var
andringar i ledningsstruktur nddvéndiga for att skapa mdjligheter for gynnsam
utveckling for verksamheten. Organisation fick ocksa okad ledarskapskunskap 1
och med den nye samordnaren.

Det forvintat reslutat, av denna atgérd ar att vi tillsammans kan skapa en
arbetsplats dir kundfokus &r centralt och att alla arbetar for att né ett sa gott
resultat 1 det dagliga arbete som mojligt.

Handlingsplan har gjorts for att finga upp det brister som undersdkningen pavisar
samt att kunna aktivt arbeta med forbattringsatgirder for att hoja brukarndjdheten.
Enheten arbetar mycket genom méten som bér arbetsnamn “Vidrd i annans hem ™.
Malet dr att 1 detta forum ta upp till exempel brukarens synpunkter och klagomal
och utifran det lokala rutiner diskutera hur vi skall agera i motsvarande situation i
framtiden. Naturligtvis har d&ven brukarundersokningsresultatet tagits upp och
diskuterats 1 detta forum.

Kvalitetsgrupp har skapats i syfte att forma och utveckla de lokala rutiner och
arbetsétt enheten har. Bland annat skall kvalitetsgruppen arbeta med hur vi skall
hantera avvikelser, introduktion av nyanstillda och det arbetssitten enheten har for
att kvalitetssikra de insatser brukaren far av oss. Kvalitetsgruppens viktigaste
uppgift dr att forma arbetet sé att hela personalstyrkan arbeta utifrin lika
véirderingar och kundfokus med en gemensam arbetskultur.

I kvalitetsgruppen ingar en representant fran respektive arbetsgrupp samt tva
kvéllspersonal och bdda samordnare samt enhetschef nir denne kan delta.

Den trend vi vill se dr naturligtvis att det insatser som nu gors leder till 6kad
brukarndjdhet och kvalitet 1 arbetet. Om vi inte arbetar nu kraftfullt for att andra
den negativa trenden i brukarndjdheten hos kunder i Breddng-Sitra kan detta leda
pé skikt att dessa kunder byter utforare.

Ge exempel pa hur brukarnas/kundernas synpunkter, klagomal och
forbattringsforslag paverkat utvecklingen av er verksamhet.

Vi ser synpunkter/klagomal som ett viktigt led 1 arbetet att utveckla och sédkra
kvaliteten i var verksamhet och dérfor arbetar vi i flera led for att kvalitetssdkra
vart arbete hos den enskilde brukaren.

Ett exempel om hur bukarenas synpunkter har utvecklat var verksamhet &r att vi
har gétt igenom rutiner for genomforandeplanen. Rutinen har uppdaterats om hur
snabbat vi skall gora en forsta genomforandeplan for en ny kund och nir det
uppdateras. Aven sittet hur processen att uppritta genomférandeplan har gatts
igenom och uppdaterats.
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Vidare arbetar vi med var tillgénglighet, s att det alltid &r ndgon som svara 1
telefonen i var lokal. Det ar viktigt for oss att hora av oss till kunder snarast
mojligt om vi rdkat missa ett samtal.

Kvalitetsgruppen arbetar med att forbéttra rutiner om att alltid meddela
dndringar, i den dagliga planeringen, till brukaren. Brukaren skall kunna fa
veta i tid om dndringar sd att man gemensamt kan hitta en ny tid for
besoket.

Chef- ledarskapet

Min ledarskapsidé och hur jag gor den kand och forankrad i
organisationen.

Det som driver mig i mitt arbete &r viljan att skapa, tillsammans med medarbetare,
hogt kvalitet pa dldreomsorgen. Jag vill skapa forutsidttningar dar medarbetare kan
dga sin uppgift, delaktighet och ha ett personligt ansvarstagande for sin
arbetsuppgift. Jag vill formedla till medarbetarna att deras arbete ar viktigt och att
insatserna de utfor gor skillnad for den enskilde. Det formedlar jag genom att
uppmuntra de, som vill, ta del i1 det kvalitetsarbete som gors pa enheten. Pa
arbetsplatsen har vi till exempel bildat fyra (4) olika arbetsgrupper vars syfte ar att
sdkerstélla och hoga kvalitén hos kunden. Det &r ocksa ett sdtt att engagera
medarbetare till att pdverka hur arbetet utformas och diskuterar fram
framgéngsfaktorer for gott arbete.

Overgripande mal for verksamheten #r ndjda kunder. Det mélet kan jag bara na
genom att ha medarbetare som trivs pa sin arbetsplats, som dr stolta over sitt
arbete och har en god fysisk och psykosocial arbetsmiljo. For mig ar det viktigt att
ta vara p4 medarbetarnas engagemang, viljan att paverka till god utveckling pa
arbetsplatsen och darmed ge god vard och omsorg till enhetens kunder. For att na
det &r det viktigt att jag som ledare har en hog nirvaro pd enheten, ar tillginglig
och lyssnande bade nir det uppstar problem men dven nir allt gar bra. Att ge stod
och forutsittningar att klara av sina arbetsuppgifter och ge respons pé gjorda
arbetsinsatser ar det viktigaste uppgift jag har som ledare.

For att uppnd det jag vill och brinner for méste jag utveckla en ledningsstryktur
som stdder en positiv utveckling av verksamheten. Det dr viktigt att enheten har en
tydlig organisation med tydligt mal och uppdrag och att ledningsgruppen, som
bestar av enhetschef och tva (2) samordnare, arbetar mot samma mal; ndjda
kunder och medarbetare.

Mitt ledarskap gor jag kint pd det sétt jag agerar och sédger pd mdten och i det
enskilda samtal. Jag dr rak med vad jag vill, men det hindrar inte att jag lyssnar in
vad medarbetare vill och har for idéer for verksamhetens utveckling. Jag vill fa
kreativa forslag frdn medarbetare vilka vi sedan tillsammans kan diskutera och
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utvdrdera. Jag har hoga krav pd mig sjilv och forvéintar mig samtidigt att alla

medarbetare tar ansvar for sitt arbete och gor varje dag sitt bésta for att na vart
mal; ndjda kunder. Min dorr star for det mesta 6ppen.

Hur jag kommunicerar, det vill saga forsakrar mig om att
medarbetarna ar inforstddda med verksamhetens mal och
ataganden.

Jag kommunicerar verksamhetens mél och ataganden genom det motesforum
enheten har. Jag informerar och diskuterar malen pd APT moéten och det olika
arbetsgruppsmoten. Jag kommunicerar aven malen och dtaganden via mina tva
samordnare, som sedan tar upp detta pé arbetsgruppsmoten. Jag har tagit upp
ataganden under planeringsdagar och vi har grupparbetat om ataganden.
Personalen har gjort en prioritering for drets ataganden, valt det ataganden som
skall ha extra fokus pa. Eftersom enhetens ménga mal initieras och definieras fran
kommunfullméktiges - och nimndmal, dr det viktigt att vissa begrepp definieras
for var verksamhet, till exempel vad vi menat "att utfora arbetet pd ett tryggsdtt”,
vad ar tryggtsdtt for oss? Nér jag pratar om verksamhetens resultat refererar jag
det till de ataganden som vi har och hur resultaten paverkar pa hur enheten nar
sina mél och dtaganden.

Beskriv hur du som chef/ledare skapar mojligheter for larande i
organisationen.

Det ar viktigt att personalen ges mdjlighet att vidareutveckla sina kunskaper inom
arbetet. Under utvecklingssamtal gas alltid genom eventuella utvecklingsbehov
och sérskilda 6nskemal angdende utbildning. En utvecklingsplan gors for aret
utifrdn det som kommer fram under medarbetarsamtalen och under olika méten.

Ett 6nskemal som har funnits dr att fa validera till underskoéterska. Denna
utbildning genomfors nu 1 samrad med Aldrecentrum. Totalt deltar nio (9)
personer i utbildningen.

Enheten har under 2011- 2012 deltagit arbetsplats placerad undervisning
Arbetssam. Utbildningen vinder sig till personer som har svenska som andrasprak
och syftet ar att utdka och stirka vardsvenska.

Vidare har vi personer, till exempel i dokumentation, med goda kunskaper bade
vad géller det tekniska 1 att anvdnda datorer men dven 1 mjukvaran hur man
skriver och formar till exempel ett genomforandeplan. Dessa personer ges
mojlighet att vara stodpersoner och handleda andra medarbetare och pé sa sitt
stiakra och viéxa 1 sin egen roll. Jag uppmuntrar de som vill vara stddpersoner till
andra, eller fragar till ibland ndgon som jag tror kan vara det och pa sa sétt
uppmuntrar till att véxa i sin roll.
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Hur jag utvarderar och utvecklar mitt ledarskap

Ett sétt att utvardera mitt ledarskap ar det respons jag far av kunder. Deras asikter
om hur arbetet utfors och hur vi bemoter kunder dr ett rattesnore som vi foljer
dagligen.

Det ar viktigt att jag som ledare héller mig ajour om vad som hidnder i omvérlden
angdende utveckling av hemtjénst. For att jag ska kunna vara vaken, inspirerande
ledare for mina medarbetare behover jag se till att fylla pa min kunskapsbank med
nytt material regelbundet.

Jag har under det ganga aret deltagit i Stockholms stads chefsutvecklingsprogram.
Detta har gett en mojlighet for ett erfarenhetsutbyte kollegor emellan. Det har varit
mycket givande och utvecklande 1 sig tillsammans med en utmairkt utbildning.

Under medarbetarsamtal fragar jag &ven medarbetare vad det har att siga om mitt
ledarskap. Att alla medarbetare inte sdger klart vad de tanker pa, dr bade kulturellt
men dven kanske att man inte vdgar uttrycka sig, kan jag forstd. Det finns dock
dem som har gett konkret kritik om mitt ledarskap och som jag tar till mig och
vardera 1 mitt ledarskap. Jag forsoker vara tydlig vad jag vill med mitt ledarskap,
vilka forvintningar jag har och hur jag tinker agera for att nd de uppsatta mélen.

Det bésta respons, som jag som ledare kan fé, dr den respons som mina
medarbetare ger spontat for det arbete vi gor tillsammans for att utveckla var
verksamhet. Hur man visar sitt engagemang, hur de trivs pé arbetsplatsen och &r
delaktiga 1 det gemensamma utveckling av enheten, pavisar hur vél jag har lyckats
att formedla mitt ledarskap och det jag stravar och brinner for i1 arbetet.

Jag laser tidsskrifter och rekommenderade bocker, man av tid, for att fa input och
idéer om hur jag kan utveckla mitt ledarskap och samarbetet med medarbetare.

Jag har anmélt mig som till examinator for kvalitetsutmérkelsen. Det ser jag som
en mojlighet att fa ta del av goda exempel och arbetssitt i andra verksamheten och
eventuellt kunna applicera dessa i min egen verksamhet.

Jag har dven anmélt mig till Vérderingsutbildning, som anordnas 1 Uppsala
universitetet. Dar forvintar jag mig fa kunskaper om vérderingar samt material for
att implementera virdegrunden pa personalgruppen
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Medarbetare

Kompetensutvecklas utifran brukarnas behov och verksamhetens
resultat.

Brukarnas behov, synpunkter samt brukarundersokningsresultat styr vilka
utbildningsinsatser vi har under aret. Det dr viktigt for oss att personalen har rétt
kompetens for att utfora sitt arbete.

Vi validerar under aret nio (9) medarbetare till underskoterskor i samrdd med
Aldrecentrum. Validering innebiir att alla de som skall delta i utbildningen, har
gjort ett kunskapsprov, och frin det resultat sitts upp ett individuellt
utbildningsplan for de &mnen som den enskilde maste 14sa for att uppné
underskoterskebehorighet. Detta kommer att hoja kunskapsnivén bland
medarbetare vilket gynnar vara kunder pé sikt.

Pé enheten har vi skapat fyra(4) olika arbetsgrupper utifran det behov vi har sett i
verksamheten,;

e Stiddplaneringsgrupp: syftet dr att planera stddinsatser hos kunden sa att vi
kan hélla god kontinuitet och informera kunden i god tid i forvidg nir vi
kommer och utgdr stadinsatser.

e Matbestéllningsgrupp; ansvara for att bestélla matlador och ta emot nya
bestillningar samt framfor kundens synpunkter till leverantoren.

e Planeringsgrupp; ansvarar for den dagliga planeringen av hemtjénstinsatser
och tar emot kundens synpunkter om detta.

e Kvalitetsgrupp; ansvarar for utvecklingen av rutiner och arbetssitt pd
enheten utifrdn alla undersdkningar, synpunkter och de avvikelser som
enheten tar emot.

Detta tror vi kommer leda till 6kad ordning och reda pa arbetsplatsen och pé sa

satt sdkrar vi ocksa upp att inga uppgifter gloms bort. Vi kommer arbeta

systematiskt med kvalitetsfrdgor som syftar till att hoja och sékra
kvalitetsokning pa vért arbete vilket leder till att vira kunder far béttre utfort
arbete av oss.

Enheten deltar andra aret i rad pa Arbetssam spriak undervisning for personer
som har svenska som andra sprak. Detta skall leda till 6kad sprakkunskap
framfor allt i vardsvensk och att underldtta kommunikation med brukaren.

Utifrdn medarbetarsamtalen skapas dven ett utvecklings- och kompetensplan

for dret. Utbildningar som kommer att anordna under aret r till exempel

Foreldsning 1 nutrition, Hjért- och lugnraddning, foreldsning i etik och

dokumentation.

Utifran de synpunkter som vi har fatt av kunder ér till exempel etik och

bemdtande ett stindigt dterkommande omrade dér vi alltid kan géra mycket
11
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mer for att bemota vara kunder enligt det vardegrund vi har antagit pa enheten.
Dokumentation skall forsdkra att vi ger ritt vard och insats till den enskilde sa
att kunden kan kédnna sig trygga med den hjélpen den enskilde far av oss.

Hur vi skapar forutsattningar for att ta vara pa engagemanget hos
medarbetarna for utveckling av verksamheten

Vi tar vara pa medarbetarnas engagemang och delaktighet genom att uppmuntra
alla medarbetare till att vara delaktiga i den nya organisationen genom att delta 1
olika arbetsgrupper och pa sé sitt paverka pa arbetsplatsen utveckling.

De personer fa tillsammans med samordnaren skap och forma arbetsdtten, inom
ramen av uppdraget enheten har. Malet dr att flera personer fir prova pa att ta detta
ansvar, om det vill det, och sa satt fa forstaelse hur olika delar av verksamheten
fungerar.

Vidare har varje arbetsgrupp, fem (5) stycken, ett gruppmote en gdng i manaden.
Syftet, som medarbetare sjdlva har format, med motet ér att medarbetare
diskuterar om kunder, rutiner och dtaganden. Under métet skall
minnesanteckningar féras med kortfattat beskrivning vad man har kommits fram
till samt nérvarolista. Dem medarbetare som inte dr med pa detta gruppmote maste
lasa minnesanteckningar och signera detta. Samordnaren deltar alltid p4 motet och
enhetschef s ofta det dr mojligt.

En synpunkt, som medarbetare ofta har framfort, ar att det inte har funnits tid att
diskutera arbetsmiljofragor under arbetstiden. For att skapa utrymme for detta har
enheten startat ett projekt som bir arbetsnamnet ’Vdrd i annans hem”. Detta mote
sker en gang per ménad och dr en och en halv timme lang. Alla fastanstillda
medarbetare som arbetar for dagen skall vara med. Det brukar vara ca 15-16
personer. Gruppen delas i mindre gruppen, ca 4-5 personer var, och skall diskutera
om olika dmnen for dagen. Ett exempel pé ett &mne kan vara; Hur skall vi prata
med varandra pd var arbetsplats? Eller; Vdr arbetssituation. Syftet dr att hela
gruppen kan enas om ett forhdllningssatt for hela arbetsplatsen utifran det
diskussioner som forts i respektive grupp. Resultat av diskussioner skall sedan
leda till utveckling av till exempel arbetssitt eller uppdatering av lokalrutin

Hur vi ger erkdannande till enskilda eller grupper av medarbetare

For att fa engagerade medarbetare dr det viktigt att de far berdm da det gjort ndgot
bra eller natt en bra utvecklig for verksamheten.

Under medarbetarsamtal gar vi genom de resultat som den enskilde har haft under
aret och da ger jag bade ros och ris. Jag forsoker lyfta fram det som &r bra och
uppmuntra till en positiv utveckling. Jag forsoket medla att jag tror pa
medarbetarens kapacitet och vilja att vilja gora ett gott arbete i alla lagen.
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Om enheten har fatt berdm utifran, till exempel frén en kund, i media eller nédgot
likande, formedlar jag detta till den medarbetare eller grupp det beror. Sédant
formedlas dven till 6vriga medarbetare sa att alla kan ta del av framgangen. Vi
firar framgéng och positiva hdandelser ibland med extra fika eller ndgot annat gott
som Onskas av personalen.

Jag tycker att det ar viktigt att en medarbetare, som eventuellt inte nd det uppsatta
malen fullt ut, fir en andra chans och att det d& ar mitt ansvar att skapa rétta
forutséttningar till gott arbete for medarbetaren. Det kan handla om att ha till
exempel en introduktionsdag till, att f4 handledning i dokumentation, genomgang
av en viss lokalrutin och s vidare. Detta &r viktigt att visa att jag tror pa den
enskilde och vill att vi tillsammans nar ett bra resultat som gér medarbetaren stolt
och glad over sitt arbete. Jag samtalt sa fall med den personal och vi gar igenom
tillsammans vilka atgédrder kan vara aktuella.

Medarbetarundersokningarna

STOCKHOLMS STADS UTREDNINGS- OCH STATISTIKKONTOR AB

Medelvarden f6r frageomraden
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ANALYS

Allmént kan ségas att trenden att personalen i enheterna Skérholmen-Véarberg ér
generellt mer ndjda med sin arbetssituation én personalen for Breddng-Satra,
bekréftas dven 2011 ars medarbetarundersokning. Att enheten har tva sé skilda
resultat, pd verkar pa det totala resultatet. Det bade drar ner och hgjer respektive
grupp. Mélet med atgérder &r att resultatet blir med gemliga och 6kar den totala
nodjdheten hos brukare.

Mojliga orsaker till denna skillnad 1 medarbetarndjdhet kan vara att under 2011
flyttade Bredéng-Sitra gruppen fran sin tidigare lokal i Bredéngs centrum till
Skdrholmens centrum, ihop med det dvriga hemtjénstgruppen. I och med flytten
slutade dven den chef som hade haft Bredidng-Sétra gruppen innan. Det gdngna
aret har varit “att lara kéinna varandra ar” pd manga satt. Det har ocksa blivit
tydligt med att dessa enheter har haft olika arbetssitt och kultur.

For att hemtjénsten skall ha nojda, stolta och engagerade medarbetare, dr det
viktigt att alla arbetar efter samma modell, vérderingar och kultur, vilket dven
medarbetarna sjélva har gett uttryck for.

Dérfor har handlingsplan for att ssmmanfoga dessa enheter gjorts. Arbetet gors 1
stora delar 1 de arbetsmdten som bar namnet “Vard i annans hem ”. Syftet ar att
prata om de rutiner och arbetsitt som styr vart dagliga arbete samt att komma fram
till en gemensam arbetskultur. Att ta det bésta och frdn bada kulturer och gora det
till var gemensamma arbetskultur.

I syfet att 6ka medarbetar delaktighet har en &ndring av organisation gjorts
nyligen. Omorganisation gjordes efter analys av att det utvecklingsarbete som
enheten behdver bedriva for att nd god kvalitet samt storre medarbetardelaktighet
och nojdhet 1 verksamheten, blev inte mgjlig med den gamla organisationen.

Det forvéntat reslutat, av alla det dtgidrder som nu har gjorts for att skapa med
trivsam och attraktiv arbetsplats, dr att medarbetarndjdhet kommer att hojas 1 alla
grupper, eller bli lika bra som Skdrholmen-Varberg har haft hittills, dar med vill vi
se en ny, positiv trend for hela hemtjansten, vad géller medarbetarngjdhet.

Vision och vardegrund

Beskriv vilken vardegrund/gemensamma forhallningssatt ni har for
er verksamhet. Beskriv ocksa hur den togs fram och forankrades i
organisationen.

Virdegrunden har tagits fram genom att personalen har suttit i mindre grupper och
samtalat om olika fragestillningar. Temat har varit ”Kunden framfor allt”. En
14
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grupp har till exempel pratat om bemdtande, ett annat kontaktmanskap och sa
vidare. Varje grupp har sedan presenterat resultatet till varandra. Gemensamt har
beslut fattas vilka varderingar skall ta och hur det utformas.

De viérderingar som enheten har kommit fram till &r att enheten étar sig att:
e Utveckla verksamheten 1 samspel med brukare och medarbetare samt 1

dialog med politisk ledning

Bemoter alla med respekt

Tar tillvara olikheter och mangfald

Anvénder véra resurser vél

Ar 6ppna och tydliga nir vi kommunicerar

Samarbetar och skapar god stamning

Uppskattar ett gott samarbete och bekriftar framgang

Ser mojligheter och tar tillvara allas kompetens

Tar ansvar for var egen och Skdrholmens utveckling.

Virdegrunden och ataganden har anslagits pa tavlor pa enheten.

Fran ataganden/mal for verksamhetsaret till
uppfoljning

Enheten har totalt 10 ataganden. En del ataganden fés fran inriktningsmal fran
Kommunfullméktige och ar inte direkt kopplad till var kdrnverksamhet. Dessa mal
paverkar dock det villkor vi har for verksamheten. Men for att vi skall kunna
arbeta med var kiarnverksamhet och utveckla det, har mal/ataganden tagits upp
med personal. De har gjort en prioritering om vilka arbetsomraden enheten skall
arbeta och prioritera under aret. Enheten kommer naturligtvis att arbeta for att nd
mélen for samtliga dtaganden oavsett prioritering eller inte.

Enheten har foljade ataganden:

e Enheten skall anvinda miljovinliga forbrukningsmaterial samt kdllsortera

e Enheten dtar sig att bidra till hdllbar livsmiljo

e Enheten dtar sig att anordna tva festliga tillfillen for enhetens kunder -
prioriterad

o Enheten dtar sig att bedriva verksamhet med god tillgdnglighet och ett gott
kundbemétande - prioriterad

o Enheten dtar sig att utfora insatserna pd ett tryggt sdtt - prioriterad

e Enheten dtar sig att gora brukare delaktig vid upprdttandet av den
individuella genomférandeplanen -prioriterad

e Enheten dtar sig att arbeta for ett trivsamt arbetsklimat - prioriterad

o Enheten dtar sig att utbilda enhetens medarbetare utifran kundernas behov

e Enheten dtar sig att arbeta efter stadsdelens egna virdegrund,
dldreforvaltningens vdrdegrund for dldreomsorgen samt stadens vision
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o Enheten skall ha budget i balans

Hur arets ataganden/mal togs fram

Enheten far sina malomraden fran Kommunfullméiktiges, och nimndmal och
enheten skapar sina egna ataganden for verksamheten.

Under ett mote *Vard i annans hem” gick vi genom alla enhetens mal och
ataganden. Personalen delades i tre (3) grupper med 3-4 mal/ataganden i
respektive grupp. Uppdraget var att gora en prioritering bland de dtaganden, ta
fram det mest viktigaste atagande for kirnverksamhet — hemtjénst. Métet gjordes i
sa kallad Cafébord modell, en dr sekreterare och sitter kvar medans de andra byter
bord efter en viss tid. Pa sa sitt har alla, utom sekreteraren tagit del av alla
mal/ataganden.

Medarbetare har diskuterad vissa viardeorden for att géra dem tydligare och for att
gora dem maétbara. Ett exempel dr “att utfora arbetet pd tryggt sditt”. Begreppet
“tryggt sétt” kan upplevas luddigt, det betyder olika saker for olika personer. Pa
var arbetsplats betyder “tryggt sitt” att kunden har samma personal och att
kundens vilja om hur insatser utfor det som ar det viktigaste och centrala i véart
arbete.

Hér nedan presenteras de prioriterade dtaganden:

Planering for arets uppféljning

e Uppfdljning for respektive mél/dtagande beskrivs under respektiver
atagande. Verksamheten fo6ljs upp i s kallade Tertial rapporter 1 och 2,
som gors 1 maj och septemberménad samt arsboksluts rapport.

e Vidare f0ljs brukar- och medarbetar ndjdhet i respektiver undersokning
under hosttermin.

e Enheten har dven format ett frageformulir, for att undersdka under hela
aret, hur brukarna upplever sina hemtjénstinsatser. Resultatet av
undersokning redovisas till medarbetare manadsvis.

e Kvalitetsgruppen gér igenom inkomna synpunkter och klagomél
manadsvis. Syftet ar att sdkerstilla att rutiner och arbetssitt uppdateras
regelbunden for at béttre motsvara behovet hos kunden.

e Egenkontroll av verksamhet gors varje ar. Verksamhetscontroller gar
genom verksamhetens lokalrutiner, synpunkter och klagomal och
dokumentation. Eventuell atgirdsplan for brister och forbéttringar gors
efter resultatet.

e Riskanalyser gors av medarbetarnas arbetsmiljo arligen eller vid behov.
Atgirdsplan gors for att sikerstilla medarbetarnas arbetsmiljo.

e Dokumentation och genomférandeplaner {6ljs upp tre (3) gdnger per
termin samt 1 egenkontroll.

e Medarbetarsamtal f6ljer upp hur vdl medarbetaren har uppnatt de uppsatta
mal for aret och vilka utvecklingsplaner man skall gora for kommande
aret.
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Verksamhetens ataganden/mal

Under varje atagande beskriver vi forvéntat resultat, arbetssdtt och hur vi avser
att folja upp respektive atagande/forvintat resultat.

Viér definition om

God tillgidnglighet och kundbemétande att ring till kunden om nédr man kommer
samt alltid vid forandringar.

Tryggt sitt for oss ar att samma personal gar till kunden. Man lyssnar till kundens
onskemal.

Atagande

Enheten atar sig att anordna tva festliga tillfdllen for enhetens kunder.

Forvintat resultat
Nojda och glada kunder som uttrycker sin ndjdhet pa plats.

Arbetssitt

Inbjudan kommer att skickas till varen och till senhdsten. Det kommer att bjudas
en sillunch till varen och léttare julinspirerad lunch till sen hosten. En musikant
skall underhélla under tiden.

Uppfoljning
Enheten redovisar sammankomsterna 1 T1, T2 samt VB. Kunderna som ar med vid
sammankomsten, tillfrdgas om de dr ndjda med tillstéllningen.

Atagande

Enheten atar sig att bedriva en verksamhet med god tillgénglighet och ett gott
kundbemdétande.

Forvintat resultat

Kunder och andra aktorer nar oss per telefon eller mail. Vi aterkommer till den
som sokt oss snarast. Den som sokt kontakt med oss skall kdnna sig néjd med
kontakten med oss efterét.

Arbetssitt

Enheten arbetar efter en virdegrund som definierar en forhallningsétt till brukarna
som bygger pa ett professionellt bemétande och flexibilitet. Enheten arbetar med
ett dldrepedagogiskt synsitt.

Enheten har tydliga rutiner vid frinvaro vid ledningens franvaro
Enhetschef/bitrddande enhetschef tacker for varandra vid frdnvaro. Vi sékrar att
telefonmeddelanden lyssnas av. Vi hdnvisar i Windows Outlook till annan person.
Vi kopplar dver stationdra telefoner till den i arbetsledningen som ér tillgénglig pa
arbetsplatsen.

Vi har tydliga telefonmeddelanden inspelade pa samtliga stationéra telefoner dér
vi hdnvisar till trygghetsjourens verksamhet helger, kvillar och nitter.

Enheten har infort en telefonbok dir personal dokumenterar alla inkomna
meddelanden och atgérder.
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Uppfoljning

Uppf6ljning gors via Tertial 1 och 2.

Brukarundersokning och i samtal med kunden. Vidare f6ljs detta upp 1
fradgeformuldret genom att fraga brukaren hur de har upplevt tillgiangligheten hos
0Ss.

Atagande

Vi dtar oss att utfora insatser pa ett tryggt sétt.
Forvintat resultat

Kunderna upplever att de kédnner sig trygga med de insatser som utfors.

Arbetssitt

Enheten for 4andamalsenlig och tillforlitlig dokumentation i enlighet med
Socialtjdnstlagen och foljer lokala rutiner for arbetet hos kunderna. Kundernas
nycklar forvaras pd ett tryggt sitt i ett sdkerhetsrum pa enheten. Vi arbetar standigt
for en god kontinuitet for att kunden ska ha s fa personal kring sig som mojligt
och all planering gors i sékra dataprogram som staden har tagit fram for hemtjénst.
For att kunna né enheten finns det en support- och servicetelefon under dagtid
samt att varje kund har en kontaktman som nis via direktnummer. Vid larm &r
instéllelsetiden maximalt trettio minuter.

Resursanvindning

Enheten dokumenterar i ParaSol, ett sikert dataprogram for dokumentation enligt
Socialtjanstlagen. De dagliga insatserna kommer under 2011 att dokumenteras via
en handdator. Kundplanering kommer ocksa att géras i SchemOs dataprogram.

Uppfoljning

Avstimning med kunderna vid utforandet av insatser samt nér
genomforandeplanen upprittas. Brukarundersokning och i samtal med kunden.
Vidare f6ljs detta upp i frageformuliret. Kontaktmanskap foljs upp.

Utveckling

Bevakning av projekten nyckelfri hemtjinst.

Atagande

Enheten atar sig att gora brukaren delaktig vid uppréttandet av den individuella
genomforandeplanen.

Forvintat resultat
Brukaren kan péverka hur hennes/hans insatser utfors. Mer detaljerad
genomforandeplan som tydligt talar om hur insatser skall goras.

Arbetssitt
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Kontaktpersonen gér tillsammans med brukaren/nérstdende igenom dennes
bistdndsbeslut och upprittar genomférandeplanen utifran brukarens behov och
onskemal. Kontaktpersonen ger d&ven information om Stockholms stads
klagomalshantering och omsorgsdagbok. Den individuella genomforandeplanen
ska innehalla brukarens vilja om hur de bestéllda insatserna ska utféras. En
individuell genomférandeplan dr dven ett kvitto pa att hjélpen utfors enligt den
bestillning som bistdndshandlidggaren har sint. Enheten skapar en samsyn kring
upprittandet av den individuella genomforandeplanen, fortsatt utbildning 1
dokumentations systemet ParaSol. I det dagliga arbetet fors en stdndig diskussion
om vikten av en korrekt utford individuell genomfrandeplan dédr kunden
onskemadl skall st 1 fokus. For att ett genomforandeplan skall vara godkénd skall
den dven skrivas under av brukaren/nérstaende.

Uppfoljning

Stickprov av genomforandeplanen gors tre gdnger per termin samt vid
egenkontroll. Genom att fraga brukaren hur de har upplevt sin delaktighet 1 att
kunna paverka hur insatser skall utféras hos dem.

Atagande
Enheten atar sig att skapa ett trivsamt arbetsklimat.

Forviantat resultat
Nojda medarbetare ger lagre sjukfranvaro, ndjdare kunder och en budget i balans.

Arbetssitt

Enheten har valt att fokusera pd det goda, vi samarbetar och skapar god
stimmning. Vi uppskattar ett gott arbete och bekréftar framgang. Genom en
positiv syn pa vara medarbetare och uppmuntran vid goda reslutat skapas en
onskan hos medarberna att stindig forsoka forbéttra sina arbetsinsatser och nd nya
mal. Framgéng som bekréftas foder viljan att utvecklas och trygghet i den egna
yrkesrollen vilket i sin tur leder till arbetsglddje och goda resultat. Enheten
forsoker att hélla Skiarholmens véirdegrund levande i det dagliga arbetet och
diskuterar dven vision 2030 dé dessa kan anvindas som ledstjdrna 1 alla delar av
vart arbete. Enhetscheferna uppmuntrar sin medarbetare att ta ut sin
friskvardstimme.

Uppfoljning
Sjuktal redovisas vi T1, T2 samt 1 Verksamhetsberittelsen. Genomgéing av
medarbetarenkiten.

Hur vi anvander véra resurser effektivt

Viér viktigaste resurs dr naturligtvis medarbetare. Det dr viktigt att personalen har
goda mojligheter att utfora sina arbetsuppgifter pa ett professionellt sétt och ges
ocksé mgjligheter att paverka pé sin arbetsmiljo. Det ska ges mojligheter att

utbilda och forkovras sig i sin yrkesroll. Vi diskuterar till exempel svéra
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vardsituationer och forsoker tillsammans hitta arbetsmetoder som sékerstiller god
vard till kunden. Vi utbildar personal inom de omraden kunden fragar kunskaper i
och dir jag som ledare ser behov av, till exempel demens, nutrition.

Enheten har platt organisation som gor att det mojligt att delegera ansvar och
befogenheter langt uti organisationen, pa sa sitt kan vi ta vara pad medarbetarnas
engagemang och olika kunskaper for att utveckla verksamheten tillsammans.

De personer som har uttrycket vilja att vara delaktiga 1 andra arbetsuppgifter dn de
ordindra har fatt mojlighet att gora det, i och med de arbetsgrupper enheten har
bildat. Tanken é&r att ett deltagande ar tidsbestdmt, till exempel ett ar, och att andra
kollegor far prova pa att gora uppgiften i stillet. Pa sa sitt skapas ocksa forstaelse
for uppgiften och eventuella svarigheter med det.

Arbetsscheman ar effektiva till sé vida att verksamheten har personal under dem
timmarna det finns mest att gora. Vi kan dven justera scheman och utoka eller
minska personaltithet under andra tider om det skulle behdvas. Vi ser dven over
kundunderlaget, om en enhet till exempel tillfalligt har mindre brukare och en
annan mer kan personal flyttas mellan enheter.

Verksamhetens kvalitetsgrupp skall arbeta systematisk for att utveckla enhetens
rutiner, arbetssétt och kvalitetsmedvetenhet hos personal. P4 sa sitt kan vi bli mer
resurseffektiva och sikerstélla kvalitén 1 arbetet. Kvalitetsgruppen skall till
exempel se dver Introduktionsrutiner, ga igenom ménadsvis avvikelser och
komma med forslag till forbattrings i arbetsétt och/eller i rutin.

Enheten har vilfungerande IT-system. All dokumentation gors via datorer.
Enheten har tillgdng till en kunnig dokumentations stodjare som kan vid behov
utbilda personal 1 dokumentation och IT-anvéndning.

Enheten anvénder miljévénliga trasportmedel. Dels édr enhetens fyra (4) bilar
miljobilar och dels anvinder medarbetare antingen cyklar, enheten har fyra (4)
egna cyklar, om kommunala fardmedel. Enheten f6ljer Stockholms stads riktlinjer
vad géller miljovanliga fordon.

Enheten gor sina inkép med tanke pa miljo paverkan, vilket betyder att inkdpen
samlas oftast till en och samma tillfdlle for att minska onddiga transporter.
Enheten har en ansvarig person for inkdpen, pa sa sétt halls koll pa hur ofta och
mycket vi bestiller varor.

Resultat, analys
Foregdende ars uppfoljning av vara mal och dtaganden visar att enheten som
helhet nar upp det uppsatta mélen.

ATAGANDE:
Vi étar oss att anvdnda miljovanliga forbrukningsmaterial samt att kédllsorterar.
@ Uppfylls helt
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Enheten har anvint miljovénliga produkter och killsorterat enligt det riktlinjer
som fastighetsdgaren hénvisat till.

Inkdpsansvarig har inhandlat produkter ur avtalsdatabas och valt de miljovénliga
alternativen som de hénvisas till.

For grovsopor och annat avfall finns det ett separat gorvsoprum vid parkering pa
Ekholmsviagen. Dér kastas alla avfall dartill avsitta kérl. All personal pa enheten
har ansvar att forsla bort och sortera sopor enligt anvisningar. Personalen har
medvetenhet om kéllsorteringsrutiner.

Enheten anvédnder miljovénliga bilar i tjénsten, dock inte el-bilar. Enheten har
tjanstecyklar for dem som vill cykla nér védret tillater det. Médnga medarbetare
anvinder kommunalfardmedel.

Analys och trend:

Enheten fortsétter med kéllsorteringen som tidigare men &r beroende av att
fastighetsédgaren ordnar mdjligheter till detta. Vad géller bilar kommer enheten
undersdka mojligheter till en el-bil. En el-bil kostar dock dubbelt sa mycket att
leasa per méanad en vanlig bensin bil gor. Kostande kommer att vara en avgorande
faktor hur ménga el-bilar enheten kan leasa.

ATAGANDE:
Enhetens kunder kommer under 2011 bli inbjudna till tva festliga sammankomster.
@ Uppfylls helt

Enheten har anordnat tvé festliga sammankomster under éret, en i juni och en 1
december méanad. Sammankomsterna ar vilbesokta och uppskattade av besokare.
Det kom 40 och 32 personer pé respektive fest. Manga uttrycker att detta ar ett
trevligt avbrott i vardagen samt ett tillfille att trdffa gamla bekanta som de annars
inte skulle tréffa under éret.

Analys och trend:

Enheten kommer att bjuda in brukare till arliga fester. Eftersom lokalen vi tidigare
har anvind dr inte ndgot med tillgdnglig far hemtjénsten leta efter ndgon annan
lokal for fester. Hemtjinstens egen lokal &r inte lampligt for detta. Lokal kan bli
en faktor som begrinsar hur manga brukare vi kan bjuda in till festen samtidigt.
Intresset for fester som har anordnads av hemtjansten har varit stor och vi tror att
sd kommer det vara dven 1 fortsdttnigen.

ATAGANDE:

Vi atar oss att bedriva en verksamhet som har god tillgénglighet och ett gott
kundbemdtande.

@ Uppfylls helt

Enhetens lokaler finns centralt i Skarholmens centrum och négra av enhetens
kunder besoker oss pa plats. Enheten har tydliga ruiner vid lednings franvaro och
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har arbetat efter de under aret. Varje samtal har foljts upp antingen av enhetschef
och/eller samordnare, beroende vad saken har handlat om.

Telefoner har alltid varit vidarekopplade vid frdnvaro sé att ndgon av samordnarna
har kunnat ta samtalet. Svarsmeddelanden har lyssnats av dagligen och, antigen
har samordnaren eller enhetschefen ringt direkt tillbaka till vedebdrande eller
lamnat drandet vidare at en samordnare/enhetschef for att atgirdas. Det har hint
ndgra fatal gdnger att detta inte har fungerat fullt ut men det flesta som sokt
personalen pa enheten har varit tacksamma att vi sé fort har hort av oss.
Tillgéngligheten pé enheten kan sdgas ha varit god.

Analys och trend:
Enheten bor arbeta aktivt med tillgédngligheten pa enheten. Det blir allt vikigare att
kunder nér personalen litt eller att personalen snabbt aterkommer till kunden.

ATAGANDE:
Enheten atar sig att utfora insatserna pa ett tryggt sitt.
@ Uppfylls helt

Varje kund har fatt en egen kontaktperson. Kontaktpersonen har tillsammans med
burkare uppréttat en genomforandeplan. Kontaktpersonen skall se till att kunden
far sina insatser utforda enligt bistdndsbeslutet och kundens onskemal. For att 6ka
trygghet har enheten arbetat mycket med kontinuitet sd att kunden har s fa
personer som mojligt kring sig. Det ar fa kunder sa vill byta sin kontaktperson, det
tar vi som técke pa trygghet och tillit mellan kund och personal.

Vid larm &r instéllesetiden maximalt trettio (30) minuter. For att méita att
instdllesetiden halls far enheten larmrapporter frin Trygghetslarm och dér tiden
kan kontrolleras.

Analys och trend:

Det kommer vara allt mer viktigt att kunden har sa fi besok av olika personer som
mojligt. Kommande kunder kommer nog vara mer benéigna att byta utférare om
det upplever att de inte kan paverka pa antalet personer som besdker dem. Det
kommer ocksé vara viktigt att personalen dr professionell i sitt bemdtande mot
kunden.

ATAGANDE:

Enheten étar sig att gora kunden delaktig vid uppréttandet av den individuella
genomforandeplanen.

“Uppfylls delvis

Enheten har arbetat for att ha alla genomforandeplaner aktuella. Stod har getts till
den personal som inte dr van att arbeta med dator och oséker pd hur man arbetar i
Paraplysystem. Mitningar har gjorts under vdren och sent vinter. 77% har
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godkédnd genomforandeplan. Det har gétt att se en skillnad hur
genomforandeplaner har uppdaterats mellan de olika enheterna. Generellt har
Skarholmen-Varberg flera aktuella genomforandeplaner, ca 90%, genfort med
Bredédng-Sitra,65%. Orsaker till detta har tagits upp i sammanfattande analys samt
under dtaganden.

De genomforandeplaner som finns har gjorts tillsammans med kunden och
kontaktperson. Kunden har sedan godként 6verenskommelsen.

Analys och trend:

Enheten kommer att utbilda samtliga i dokumentation och genomférandeplan.
Detta dr sa visentligt och viktigt i det dagliga arbetet och kan inte nog betonas.
Genomforandeplan édr det dokument, kontrakt som utféraren och kunden har och
som styr hur, ndr insatser gors hos kunden. De kommande kunder kommer ldgga
storre vikt i att fa paverka pa sin vardag och hur de insatser som dr beviljade utfors
i deras hem. Den kommande kunden vill nog vara med fri och aktiv i sitt eget liv,
om hilsan tillater detta, och inte sitta hemma och vinta ndr hemtjénsten kommer
till dem. De vill veta tiden mer exakt och styra det for sin egen skull 1 storre
utstrackning dn det gors idag,.

ATAGANDE:
Enheten étar sig att skapa ett trivsamt arbetsklimat.
@ Uppfylls helt

Enheten ar valt att fokusera pa det goda, vi samarbetar och skapar god stimning.
Vi uppskattar ett gott arbete och bekriftar framgéng. Genom en positiv syn pa
véra medarbetare och uppmuntran vid god resultat skapas en positiv arbetsklimat.
For att 6ka gemenskap 1 den nya sammanslagna arbetsgruppen hade enheten en
fest for personalen i maj manad. De flesta kom och tycket att det var mycket
trevligt. I december bjods personalen jullunch pa arbetsplatsen vilket var mycket
uppskattat av all personal.

De flesta medarbetare har uttryckt att de trivs med sitt arbete och arbetskamrater
och tycker att det &r roligt att komma till arbetet. I medarbetarundersokning har
Brdang-Sétra trivsel faktor 7 och for Skarholmen-Varberg 8, vilket kan d4nda anses
vara mycket bra resultat.

Analys och trend:

Det gangna aret har varit hdandelserik p4 manga sétt, inte minst pa grund av alla
andringar som har sett i verksamheten, ny lokal, ny chef, nya forutséttningar for
arbetet. Enheten &r bara i borja av sitt arbete for att bli en sammansvetsad
arbetsgrupp men har goda mdjligheter att né gott resultat. Manga medarbetare &r
engagerade och vill vara delaktiga i verksamhetens utveckligt och dérfor finns det
goda mojligheter till god och trivsam arbetsmiljo.
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ATAGANDE:
Enheten atar sig att utbilda enhetens medarbetare utifrdn kundernas behov.
@ Uppfylls helt

Enheten har genomfort ArbetsSam utbildning i1 vardsvenska for 5 stycken personer
som har svensk som andra sprak. Samma personer kommer att fortsdtta
utbildningen under varterminen 2012. Syftet ar att 6ka sprakforstaelsen sa att
kommunikationen med kunden blir mer tydlig och missforstand undviks samt att
sdkerstélla dokumentation, sé att rétta uppgifter skrivs om kunden 1 anteckningar.

Det ar svért att mita hur vida utbildningen ger en reell kunskapsokning i sprak
eller inte. Av de som gér utbildningen har fortfarande tre personer svért att
uttrycka sig i tal, att fora en diskussion sé spraket och sprakforstielsen inte ricker
till.

Enheten har genomfort en brand- och ergonomiutbildning. Fem (5) personer som
har svenska som andra sprék har deltagit i Arbetsam utbildning 4r virdsvenska.
Syftet har varit att 6ka sprakforstaelsen, 6ka ordforrad och att kunna praktiskt
anvinda spréket i till exempel i dokumentation

Analys och trend:

Enheten har satsat pd sprakutbildningen under det gangna éret. Sprakkunskaper
kommer att vara visentliga dven i1 framtiden. Det dr ocksa viktigt att mota kunders
behov med vélutbildad personal. Kunder fragar efter personal med hog kompetens
inom sjukvard, trots att hemtjansten inte utfor sjukvards insatser. Det dr behov
som vi har sett pa enheten och kommer dérfor att validera nio (9) personer for att
na underskoterska kompetensen. Vardpersonal har inte alltid dator vana eller vana
att dokumentera, och for att komma till ritta med detta kommer personalen
kompetensutvecklas inom detta. Det dr viktigt att framtidens vardpersonal utbildas
i dokumentation redan under utbildningen for att kunna moéta kravet i arbetslivet.

ATAGANDE:

Vi atar oss att arbeta efter stadsdelens egna viardegrund, dldreforvaltningens
virdegrund for dldreomsorgen samt stadens vision 2030.

@ Uppfylls helt

Enheten fortsétter att arbeta med dldreforvaltningens vardegrund samt stddja
personalen i arbete med modulerna angédende Vision 2030.

Vision 2030 har diskuterats under medarbetarsamtal. Samtal om verksamhetens
mél och stadens vision om Stockholm i virldsklass har pratats och hur det
paverkar enhetens arbete och det mél verksamheten har. Det flesta kinner till
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stadens vision och har arbetat med detta tidigare. Ménga upplever att Vision 2030
ar lang fran var verklighet och kan inte ta till sig stadens vision.

Analys och trend:

Visioner och viardegrund ar inte nagot som ar sjdlvklart for personalen. Man ser
inte alltid kopplingen mellan det arbete och vision eller varderingar. Déarfor méste
enheten arbeta mer aktivt och fortydligande med vision och vérderingar sa att man
kan se till exempel inom vilka omradden hemtjénsten redan har varldsklass i
verksamheten.

Ekonomiskt resultat

tkr 2008 2009 2010 2011 2012 pr
Intdkter| -26259| -27746| -31593| -31148| -36020
Kostnader 27 074 27 279 31288 31628 35257
Netto 815 -467 -306 480 -763

Enheten nadde foregéende drs ekonomimél. Under den andra halvan av det gdnga
dret fick enheten plotsligt en negativ ekonomisk utveckling. Atgérder som sattes
in vinde resultatet. Tillsammans det tidigare arets sparad plusresultat kunde
enheten leverera nollresultat. En orsak till det negativa ekonomiska resultat kan
vara att personalkostnader 6kade kraftigt borjan av andra halvan av aret. Enheten
har d@ven haft mycket hoga reparationskostnader for tjanstebilar. Hemtjinsten
flyttade dven i gemensamma lokaler och flytten medforde 6kade kostnader i form
av inrednings kostnader, [T-kostnader och sd vidare.

Ekonomi f6ljdes upp veckovis och efter tvd ménader kunde en vindning uppat ses.
Darefter har enheten haft ett positivt manadsresultat i ekonomi.

Enheten har haft positivt resultat de senaste tre dren och érets prognos tyder pa att
den trenden héller i sig. Enheten har haft relativt stabil kundunderlag hela tiden
vilket har paverkat att d&ven personalkostnader har varit konstanta.

ANALYS

Inom hemtjénstverksamhet kan brukarantalet minska snabbt och det paverkar
direkt pa de intdkter enheten har. Darfor dr det viktigt att arbeta for att ha en bra
balans mellan intdkter och kostnader. Av kostnader dr personalkostnader den
storsta posten och dérfor ar viktigt att arbeta med personalresurser. Att ha ratt
person pa rétt plats, anpassa personaltithet efter brukarunderlaget och sé vidare. Vi
tittar pa till exempel kundunderlaget, om ndgon enhet tappar kunder och en anna
vaxer sa kan personal flyttas dit behovet &r storst.

For att den kommunala hemtjénsten skall kunna vara dven 1 fortsédttningen den
storsta enskilda utféraren av hemtjénst 1 stadsdelen, maste enheten arbeta
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kontinuerligt med kvalitén 1 verksamheten och god ekonomi dr en forutsittning for
det. Vi skall folja upp avvikelser, uppfoljningar och resultat av olika
undersokningar, analysera dem och gora handlingsplaner for att forbattra
verksamhetens brister. Jag anser det vara viktigt att personalen involvera i detta
och att de far ta sin del av ansvaret for att forbéattra arbetsétten och rutiner
verksamheten.

Det trender, pa kort sikt, vi kan se &r att de kunder enheten har idag, byter inte
utforare lika 1itt som framtidens kunder kommer f6rmodligen att gora.
Hemtjénstkunderna ar dock det viktigaste resurs, enheten har, for att marknadsfora
god kommunalhemtjénst 1 Skdrholmens stadsdel. Pa lang sikt kan ses att de olika
tekniska l6sningar av insatsregistrering, som staden planerar att genomfora, kan ha
negativ paverkan pa ekonomin pa sikt.

Utveckling

Generellt foljs hela verksamhetens mél och dtaganden upp i Tertial 1 och 2
rapporter samt arsbokslut. Dé analyseras samtliga dtaganden enheten har.
Enheten genomfor dven brukar- och medarbetarundersékningar arligen.

Béde brukarundersdkning och medarbetarundersdkning tas alltid upp med
personal och resultat analyseras tillsammans. Utifrdn undersokningsresultatet gors
en handlingsplan for aret. P4 de moten, som bir namnet ”Vérd i annans hem” tas
upp fragestillningar ur bada undersokningar och diskuteras i mindre grupper.
Under véren har vi tagit upp till exempel om hur vi samtalar med varandra och
gjort ett samtalskontrakt, vidare har vara mél och ataganden diskuterads och
arbetsmiljon — stress och arbetsforhallanden. Diskussions resultat skall leda till
kunskapsutbyte, utveckling av arbetsmetoder och samsyn av vilken arbetskultur
skall rdda pa arbetsplatsen.

Utifrén forra drets resultat av mal och atagande har handlingsplaner bland annat
for genomforandeplaner, arbetsklimat och tillganglighet gjorts. Dessa fragor tas
upp manadsvis 1 samtliga mdten for att utveckla och sikerstilla 6kad kvalité och
kvalitetsmedvetenhet hos medarbetare. For att sékra att atgirder, som dr planerade,
gor effekt och leder till 6kad kvalité pa enheten, foljer 4ven kvalitetsgruppen upp
dessa fragor 1 olika former, som till exempel Gversyn av rutiner och arbetssitt.
Enheten arbetar aktivt med synpunkts och klagomalshantering for att sdkerstélla
hog kvalitet 1 dagligt arbete.
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Verksamhetens styrkor, svagheter, mojligheter och hot.
STYRKOR
Engagerad personal

Lag personalomséittning

Hog utbildningsniva

Mojlighet till arbetsplatsplacerad utbildning
Hemtjanst dygnets alla timma

Engagerad ledning

SVAGHETER

Svenska spraket, alla behirskar intetill rdklig niva 1 vardsvenska

Alla medarbetare brinner inte for sitt

Dokumentation — alla nar inte uppsatta mal inom dokumentation
MOJLIGHETER

Enhetens storlek - minga brukare

Medarbetarnas delaktighet 1 verksamheten

Ny ledningsstryktur

HOT

Okad konkurens av brukare

Minskat antal av brukare - leder till arbetsbrist

Icke engagerade medarbetar

For att verksamheten skall vinda de svagheter och hot som finns till styrkor och
mojligheter behdver medarbetare fa stod for att kunna utvecklas 1 sitt arbete.
Enheten arbetar redan aktivt till exempel med det svenska spriket. Genom att
engagera medarbetar 1 sitt dagliga arbete, att fa reflektera dver det arbetssétt
enheten har skapas kritiskt kvalitetstinkande dver sitt eget arbete. Vidare kan
utbildningsinsatser eller information om rutiner och arbetssitt till medarbetare
behovas for att de ska kunna gora ett bra arbete. Till exempel har timvikarier fatt
en extra introduktionsdag da vi har upptéckt brister 1 arbetet och pa sé satt kunnat
rdtta till bristerna och 0kat forstaelsen hos den medarbetaren. Varje avvikelse som
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enheten har tas upp och diskuteras utifrn lokala rutiner. P4 sé sétt formedlar jag
om vikten av lokala rutiner och dven konsekvensen av att inte f6lja rutiner.

Det ar viktigt att alla kinner sig behdvda och forstér att deras arbete gor skillnad
och betyder mycket for den enskilde och det dérfor ar vikigt att det utfors sa
professionellt som mojligt.

Enheten maste kunna vara konkurrenskraftig da det finns ménga privata utforare i
stadsdelen. Enheten méste kunna leverera hog kvalitet pa sitt arbete hela vagen for
att behélla sina kunder och skapa en gott rykte hos potentiella kunder. I det dagliga
arbetet dr det viktigt att stotta och beromma det goda arbetet som redan gors pa
enheten. For att vara konkurrenskraftig och ha hog kvalité dr det viktigt att
personalen kdnner till vilka mal och varderingar arbetsplatsen har. Och det gor vi
genom att om till exempel en kund ringer for att berdémma en personal formedlar
jag detta till den personen men dven siger det i APT-mdten sa att alla kan hora det.
Vidare forsoker, bade samordnare och jag, vara vaksamma pa och se nér en
medarbetare har gjort ndgot bra i sitt arbete och ge respons pé det. Uppmuntra till
att fortsétta och sprida detta till andra. Det dr viktigt att all personal kinner sig
stolta Over sitt arbete och vill arbeta med hemtjinst och med gamla personer.
Nojda kunder dr det bésta reklam enheten kan fa och dérfor ar det ytterst viktigt att
alla gor sitt arbete det bista mojliga resultat som mojligt.

Hur vi delar med oss av vara goda exempel och hur vi anvander
dessa kunskaper for att utveckla verksamheten

Vi lar av andra verksamheter genom att:

¢ 9 medarbetare kommer att delta i Valideringsutbildning under véren 2012,
erfarenhets utbyte med andra enheter sker under utbildningsdagar.
Utbildningen kommer att gd i1 stapel under maj och juni ménad.

¢ Omvirldsbevakning via tidsskrifter som enheten har, TV, Internet.
Vi bestiller tidskrifter, som Aldreomsorg. Vi tar tipps om utbildningar som
finns att finna pa nitet, till exempel Demens ABC, som é&r tinkt att starta
under hosten.

e Diskussion i form av métesforum ”Vérd i annans hem” som 16per under
hela dret. Diskussion om s&dant som hinder 1 verksamheten.

e Utbildningstillfallen till medarbetare.
Utbildningsplan &r gjort for hela aret och ticker de omraden vi anser vara
viktiga for att utveckla verksamheten, som demens utbildning, hjirt- och
lugnraddning, nutrition och sé vidare.

e Erfarenhetsutbyte under APT-méten, gruppmoten, planeringsdagar och sa
vidare.
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Under mdten ges utrymme att fa diskutera om till exempel ett brukar fall,
arbetssituation, lokalrutin dir deltagare har asikter och engagemang att
finna l6sningar 1 fragan.

Jamforservice, jamfora undersokningsresultat med andra liknade
verksamheter.

Vi tar del av resultatet 1 Jaimforservice och delar detta till medarbetare.
Enhetschef har deltagit i Stockholms stads Chefsutvecklingsprogram under
hosten 2011 och véren 2012. Utbyte av erfarenheter mellan chefskollegor
som inspirerar utveckling i den egna verksamheten.

Enheten deltar for andra éret i rad pa Kvalitetsutmarkelsetavlingen.
Aterkoppling frén forra aret har bland annat resulterad att enheten har en
annan organisation med 6kad fokus pa systematiskt kvalitetsarbete med en
nybildat kvalitetsgrupp.

Kvalitetsutmérkelsen 2012

XAdressX
Telefon XTelefonX

XEpostX

www.stockholm.se



