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Inledning

Uppdrag och kundgrupp

Hemtjanst Ostermalm ger omvardnads- och servicetjanster till personer som bor i eget boende
och som pa grund av alder, funktionshinder eller sjukdom inte langre klarar sin dagliga
livsforing pa egen hand.

Vi ger vard och omsorg till ca 440 personer och har ca 175 kunder som endast har
trygghetslarm. Vara kunder &r huvudsakligen personer 6ver 65 ar men vi ger aven hjalp till
personer under 65 ar. Hemtjanstinsatserna baseras pa bistandsbeslut enligt SoL. Vi utfor hjélp
till personer som bor inom Ostermalm och som véljer oss enligt kundvalsmodellen. Vara
tjanster omfattar insatser som gor det mojligt for den enskilde att leva ett sa normalt,
sjalvstandigt, aktivt och vardigt liv som mojligt. Hjalpbehovet kan innefatta allt fran stadning
en gang per manad till omfattande hjalptillfallen dygnet runt, arets alla dagar. Fasta
nattuppdrag och utryckning pa larm utférs enligt avtal av var underleverantor Olivia.

Den stora bredden av hjalpbehov samt att aldres halsotillstand kan forsamras snabbt, stéller
stora krav pa en flexibel organisation och var ambition ar att klara de flesta situationer, dven
de som kraver mer speciella I6sningar. Malet &r att vara kunder och deras narstaende ska
uppleva trygghet och god omvardnad med den vard, service och omsorg som vi utfor och det
ar viktigt att kunden kan paverka utforandet av beviljad insats. Vi arbetar for att alltid ha ett
bra bemétande.

Administrativa uppgifter

Hemtjanst Ostermalm &r det kommunala alternativet pa Ostermalm. Var verksamhet utgar
fran 3 lokaler: Linnégatan 61, Valhallavagen 148 C och Sandelsgatan 6. Tva enhetschefer har
delat ansvar:

Cecilia Naslund, Valhallvagen 148 C, 111 22, Stockholm tel: 08 50810576, 076 1210576
cecilia.naslund@stockholm.se

Birgitta Beausang, Sandelsgatan 6, 115 42, Stockholm tel: 08 50810668, 076 1210668
birgitta.beausang@stockholm.se

Enheten har 100 helarsarbetare fordelat pa 125 personer.

Organisations- och ledningsstruktur

Enheten &r indelad i tva geografiska omraden dar tva enhetschefer har delat ansvar.
Enhetscheferna ansvarar gemensamt for strategiska fragor, ekonomi, personal, avtal och
arbetsmiljo. Dessutom har den ena chefen ansvar for den lokala samverkansgruppen och IT
fragor och den andra ansvarar for kvalitetsfragor.

Enhetens lokaler finns pa Linnégatan 61, Valhallavagen 148C och Sandélsgatan 6. Pa varje
adress finns bitradande enhetschefer totalt 4,0 inom enheten, vars huvudsakliga ansvar ar den
dagliga planeringen, handledning av personal, kontakt med bistandshandlaggare, kunder och
narstaende.

Avdelningschefen for aldreomsorgen traffar enhetscheferna var 14.e dag och dérefter har
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enhetscheferna méten med bitradande enhetscheferna pa respektive adress. Sex ganger per ar
har enhetscheferna gemensamma mdéten med de bitradande enhetscheferna

Vid behov bildar de bitradande cheferna arbetsgrupper dar man diskuterar aktuella
verksamhetsfragor. Intresse och kompetens styr vem som blir ansvarig for respektive grupp.

Personalen har sin bas placering pa nagon av lokalerna men vid behov samverkar man inom
hela omradet.

Information och kommunikation sker ofta muntligt men all ordinarie personal har ett
datakonto och tillgang till stationéra datorer pa respektive lokal samt smart telefoner.

Brukare/Kunder/Klienter

Personalen arbetar i mindre grupper och utgar fran ett personligt kontaktmannaskap for att
den enskilde ska fa kontinuitet i omvardnaden och kanna sig trygg. | kontaktmannaskapet
ingar att uppratta en genomforandeplan i samrad med den enskilde utifran bistandsbeslutet
och den enskildes 6nskemal.

| var broschyr som alla nya kunder erhaller berattar vi kortfattat om var verksamhet.

Via telefonsamtal och hembesck med kunder/narstaende far vi reda pd kundernas
forvantningar pa verksamheten.

Resultatet fran den arliga brukarundersokningen (2013) visar att Ostermalms hemtjanst
forbattrat sina resultat pa ett flertal omraden sedan 2012. Helhetsomdéme (Index) som
omfattar graden av ndjdhet, trygghet och upplevelse att hemtjansten uppfyller brukarens
behov av stdd och hjélp. Resultatet har dkat till 86 % (4 eller 5 pa en skala 1-5) 3 % enheter
battre an genomsnittet for privata och kommunala utforare i staden. DA enheten minskar sina
marknandsandelar/volymer sa ar det tillfredstallande att orsaken inte beror pa kundnéjdheten,
har far vi vidare utvéardera och analysera andra orsaker.

P& omradena ” Personalen gor ett bra jobb hos mig ” Personalen bemoter mig med respekt,
“Hemtjdnstpersonalen bemdter mig pa ett bra sitt ” Jag kdnner mig trygg med
hemtjénstpersonalens kunskaper ” Hemtjénstpersonalen &r bra pa att passa tider” Maten
smakar bra”- pa samtliga dessa viktiga omraden har vi béttre resultat an genomsnittet for
andra utforare. Resultatet visar ocksa att brukaren upplever att den far sin beviljade hjalp,
samt att de har vetskap om att man kan byta utforare.

Ett utvecklingsomrade for enheterna dr utevistelse, dar resultatet inte ar tillfredstallande, en
anledning ar att brukaren inte ar beviljad denna insats, pa sommaren tar vi in feriearbetare och
da erbjuds dven de som inte &r beviljade denna insats.

57 % svarade pa brukarundersokningen (resultatet i genomsnitt i staden ar 65 %) — vi far
analysera detta, vi ser en mojlig uppsida i resultatet da bedémningen ar att de som inte svarar
brukar vara positiva.

Under 2014 har vi for avsikt att minska vart etableringsomrade med Djurgarden och Ekhagen.

Chef- och ledarskap

Var ledarskapsidé dr att arbeta situationsanpassat och operativt med vara medarbetare. Vi gor
det genom att ex. vara narvarande i den dagliga planeringen.
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Pa vara moten skapar vi delaktighet. Vi har en 6ppen kommunikation pa APT, gruppméten
och vara gemensamma planeringsdagar. Vi forsakrar oss om att medarbetarna tar del av
minnesanteckningarna.

| vart eget ledarskap kompetensutvecklar vi oss genom kurser, handledning, styr och stod
dokument som sedan implementeras i verksamheten

Ledarskapet utvérderar vi genom handledning och resultatet av medarbetarenkéten som vi
arbetar med for att utveckla ledarskapet kvalitativt

Medarbetare

Vardegrund

Hemtjanst Ostermalms vision ar: En hemtjanst i varldsklass!
For oss pa Hemtjanst Ostermalm innebar det att var vardegrund ar:

En hemtjanst dar vi med engagemang och kompetens gor det moéjligt for kunden att leva
ett sjalvstandigt, aktivt och vardigt liv.

Pa planeringsdagar har medarbetare och chefer tagit fram bade vision och vardegrund. Under
hosten 2013/varen 2014 uthildas samtlig personal i vardegrund av en av enhetscheferna.
Utbildningen &r en fordjupningseftermiddag i hur vi etablerar vardegrunden i hela var
verksamhet pa ett naturligt satt.

KF:s inriktningsmal:
1. Stockholm ar en attraktiv, trygg, tillganglig och vaxande stad for
boende, foretagande och bestk

KF:s mal for verksamhetsomradet:
1.2 Invanare i Stockholm ar sjalvforsorjande

Indikator Arsmal NED PEloEhE:
arsmal et

Antal praktikplatser som kan tillhandahallas for de aspiranter som 1600 st Tertial

Jobbtorg Stockholm kan matcha

KF:s mal fér verksamhetsomradet:

1.3 Stockholms livsmiljo ar hallbar

Indikator Arsmal NED PEloEhE:
arsmal et

Andel dubbdéck tas framav  Ar
namnden/s
tyrelsen

Andel miljdbilar i stadens bilflotta 100 % 100 % Tertial
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Namndmal:

En hallbar livsmiljo varnas och utvecklas pa Ostermalm

Indikator Arsmaél N PrEnloEE.
arsmal et

Andel anstallda som gar eller cyklar till arbetet Ar

Atagande:

Vi atar oss att verka for en hallbar miljo

Forvantat resultat

Att genom aktiva atgarder och medvetna val minskar var belastning pa miljon.

Arbetssatt

Vi anvander lagenergilampor i vara lokaler och slacker lampor i de rum som inte nyttjas for
tillfallet. Vi sorterar glas, tidningar och plast om fastighetsdgaren ger mojlighet till detta. Vi
vander oss till var inkdpsansvarige for radgivning och stod i samband med ink6p av diverse
varor. Vi anvander tjanstecyklar och gar mellan besoken av vara kunder. Var personal som
hjalper de kunder som bor i ytteromradena Djurgarden och Ekhagen anvander en leasad
miljoklassad bensindriven bil. Dubbdéck anvands ej. Personalen uppmuntras att
rekommendera sina kunder att anvanda miljovéanliga rengdrings- och tvattmedel.

Uppfoljning
Via redovisad elfoérbrukning

Utveckling

Att sortera plast, kartong och lampor i samtliga lokaler.

KF:s inriktningsmal:
2. Kvalitet och valfrihet utvecklas och forbattras

KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.1 Stockholmarna upplever att de erbjuds valfrihet och mangfald

Namndmal:
Invanare pa Ostermalm erbjuds valfrihet och mangfald

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Arbeta systematiskt for att informationen pa Jamfor service ska vara  2013-01-01 2013-12-31
korrekt, tydlig och uppdaterad
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KF:s mal for verksamhetsomradet:

2.3 Stockholmarna upplever att de far god service och omsorg

Indikator Arsmal KFs PEeR el
arsmal et

Andelen nojda omsorgstagare - hemtjanst i ordinart boende 85 % Ar

(éldreomsorg)

Omsorgstagarnas upplevelse av hur de kan paverka hur hjalpen 76 % Ar

utférs - hemtjanst i ordinart boende (aldreomsorg)

Omsorgstagarnas upplevelse av trygghet - hemtjanst i ordinéart 86 % Ar

boende (aldreomsorg)

Namndmal:
1. Férebyggande arbete prioriteras
Atagande:

Kunderna upplever trygghet i sina hem.

Forvantat resultat

Minskat vald i nara relationer.

Arbetssatt

En bitradande enhetschef och ett vardbitrade arbetar med vald mot aldre i néra relationer
(kvinnofrid). Personalen far genom moten information om sin skyldighet att rapportera
missforhallanden eller risk for missforhallanden. De dokumenterar vilka atgarder som
vidtagits eller planeras i verksamheten for att férhindra att missférhallandet aterkommer.

Vi arbetar brottsférebyggande och har ett kontaktnat med polis och andra aktérer inom olika
stadsdelar i Stockholm.

Resursanvandning

Polis, socialtjanst, uppméarksam personal.

Atagande:
Aldre informeras om sakerhet i vardagen.

Forvantat resultat

Att de aldres oro och utsatthet minskar och kunskapen om trygghet och sékerhet dkar.

Arbetssatt

Vi anser att det &r av stor vikt att uppmarksamma och motverka &ldres oro och utsatthet och vi
deltar i stadsdelens arbete kring att stoppa vald och évergrepp mot aldre. Vi har olika
arbetssatt for att vara kunder ska kanna sig trygga med sin hemtjanst, exempelvis informerar
vi alltid om vem som kommer och vid vilken tid och personalen bar ID-kort. All personal
omfattas av sekretess och vi har sakerhetsrutiner fér nyckelhanteringen. Vi delar ut broschyrer
med brottsférebyggande information till vara kunder. Vi arbetar systematiskt med de
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instrument som finns for beddmning av risker och konsekvenser och har en god beredskap.
Genom att arbeta forebyggande skapas trygghet.

Uppfoljning

Dokument och dokumentation.

Namndmal:
2. Personalen har grundlaggande yrkesutbildning
Atagande:

Utifran kundernas behov kompetensutvecklar vi personalen.

Forvantat resultat

Att kunderna &r trygga och néjda med medarbetarnas kompetens.

Arbetssatt

Enhetens personal har tillsammans utarbetat en gemensam skrift om var vision och vara mal
som ar var ledstjarna i personalarbetet. VVara medarbetare far utbildning i vardegrundsfragor i
syfte att skapa en grund for samsyn bland all personal. Utifran brukarnas behov och
verksamhetens resultat forsakrar vi 0ss om att personalen har den utbildning som behovs.
Genom analys av brukarenkéten och medarbetarenkaten ser vi de behov som finns och
onskas. Vi tillvaratar de synpunkter och klagomal som kommer oss till del och anvander dessa
som ett led i att utveckla var verksamhet.

Vid mindre personalméten, manatliga arbetsplatstraffar och planeringsdagar skapar vi forum
for alla att medverka och att skapa engagemang kring gemensamma fragor. Genom daglig
dialog och kommunikation kan vi ge erkannande och stéd till enskilda och grupper av
medarbetare samt far kannedom om de behov som finns. Genom vara samarbetspartners inom
primarvarden, distriktsskoterskor, arbetsterapeuter och sjukgymnaster far enskilda
vardbitraden information om sjukdomsférlopp, nutrition, ergonomi och hjalpmedel med mera.

Resursanvandning

Stadens kursutbud, stadsdelens projektutbildningar och handledning.

Uppfoljning

Folja utbildningsnivan pa enheten genom att kontinuerligt uppdatera listan 6ver
medarbetarnas utbildningsniva och individuellt i samband med utvecklingssamtal.

Namndmal:
3. Stadsdelsnamndens omsorgsverksamheter har hog kvalitet, ar tillgangliga
och praglas av trygghet, vardighet och delaktighet

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Oka medarbetarnas kunskap om levnadsférhallanden, och vikten av. 2012-01-01 2014-12-31
ett bra bemdtande, for personer med olika typer av
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Aktivitet Startdatum Slutdatum

funktionsnedsattningar. Genomféra kompetensutveckling/insatser
som klargdr konsekvenser av olika typer av funktionsnedsattningar
samt insiktsutbildningar for beslutsfattare och personal

Atagande:
Kunden &r delaktig i upprattandet av genomférandeplanen.

Forvantat resultat

Alla vara kunder har en aktuell genomfaérandeplan.

Arbetssatt

Personalen dokumenterar i ParaSoL, stadens dokumentationssystem for utforare.
Kontaktpersonen upprattar gemensamt med kunden en genomforandeplan dar det framgar
hur, vad och nér den beviljade hjalpen ska utféras. Genomférandeplanen skrivs in i ParaSol
och vidarebefordras till bistandshandlaggaren. Ett original sparas i personakten och det andra
originalet lamnas hos kunden.

Resursanvandning

Vara kompetenta medarbetare, verksamhetssystem, kontinuerlig fortbildning.

Uppfoljning
Regelbunden kontroll i ParaSol.

Utveckling

Genom att utbilda personalen i dokumentation skapas forutsattningar for en utveckling av den
sociala dokumentationen och darmed 6kad sékerhet.

Atagande:
Kunderna bemoéts med respekt av medarbetarna.

Forvantat resultat

Att kunderna &r n6jda med medarbetarnas bemdtande.

Arbetssatt

For att ge dldre en god vard och omsorg &r det viktigt med engagerad och utbildad personal.
Det ar viktigt att enheten har val utarbetade rutiner som &r val kdnda av samtlig personal och
att stdndigt arbeta med att implementera dessa i verksamheten. Under 2013-2014 kommer vi
utbilda samtlig personal i vérdegrund och bemdtande. VVardegrundsutbildning se tidigare
beskrivning. Bemotande- vi kommer att anvéanda ett utbildningsmaterial som bestar av
kortfilmer om olika situationer och etiska dilemman. Utifran dessa kan man ha uthildande
diskussioner i mindre grupper om hur man hanterar svara situationer och hur man bemoter
kund pa basta satt. Vi har ocksa planer pa att under 2014 starta reflektionshandledning for att
ytterligare skapa forum for diskussioner.
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Uppfoljning

Brukarenkater
Statistik pa antal deltagare
Genomgang av personalens individuella utvecklingsplaner

Utveckling
Att alla medarbetare deltar i utbildning och handlednings grupper.

Atagande:
Vi ger vara kunder en trygg, vardig och kvalitativ hemtjanst.

Forvantat resultat

Att vara kunder &r néjda och trygga och kanner delaktighet i den hjalp de far.

Arbetssatt

Alla vara kunder far en kontaktman som ombesorijer det praktiska arbetet runt den enskilde
och blir forbindelseldank mellan denne, enheten och évriga samarbetspartners. Genom att
arbeta med kontaktmannaskap starks kundens inflytande 6ver vem, nér och hur hjalpen skall
utformas.

Medarbetarna kanner till det bistandsbeslut och den genomférandeplan som galler for kunden
och vi stravar efter att sa fa som mojligt utfor insats hos kunden. Vi ar noga med att
dokumentera det vi utfort.

Medarbetarna forsoker alltid arbeta sa att kunden upplever att personalen har tid for dem och
inte dr stressad.

Vi bemoter alla kunder med respekt och talar alltid till kund och inte 6ver huvudet pa dem, vi
ar medvetna om att var arbetsplats ar kundens hem.

Alla nyanstéllda far information om sekretess och tystnadsplikt och skriver under en
tystnadspliktsforbindelse.

Enheten har kontinuerligt samarbete med priméarvarden och éldreomsorgens bestallarenhet.
Alla medarbetare ska ha en aktuell skriftlig delegering fran huslakarmottagningens
distriktsskoterska.

Vi efterstravar en god relation med anhériga, god man etc.

Det &r viktigt att vara kunder &r trygga med sin hemtjanst. Alla medarbetare bér giltig
legitimation for att starka sékerheten vid nyckelhantering. Vi informerar alltid om vem som
kommer och vid vilken tid samt om hjélpen andras sa meddelar vi det.

Vi delar ut en broschyr om Hemtjanst Ostermalm s& kunden vet var man ska vénda sig.
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Enheten har elektroniska nyckelskap och databaserat planeringsprogram

Vi utfor den hjalp som ar beviljad och om hjalpbehovet forandras sa hjalper vi till att kontakta
bistandshandlaggare eller huslakarmottagning.

Vi har rutiner for synpunkter och klagomal och for eventuella handelser, ex om kund inte
oppnar dorren pa avtalad tid.

Vi erbjuder god och naringsriktig mat efter kundens énskemal och behov. Kunden véljer sjalv
om han/hon vill ha hemlagad mat eller fardiga matlador. Vi hjalper till med planeringen kring
maltiderna.

Resursanvandning

Personal, moten, rutinparm, verksamhetssystem, datastyrda nyckelskap

Uppfbljning

Brukarundersodkning

Egenkontroll av berdm, synpunkter och klagomalshantering.

Redovisning vid tertialrapporter och verksamhetsberattelse.

Forankring sker vid enhetens arbetsplatstraffar och vid utvecklingssamtal.

Utveckling
Fortsatt utveckling av dokumentationen

Atagande:
Vara kunder upplever att vi har en god tillganglighet.

Forvantat resultat

Vara kunder upplever var tillganglighet som god.

Arbetssatt

For att vara kunder ska kanna trygghet och tillit &r det viktigt att vi har god tillganglighet och
uppdaterad information. Det ar l4tt att komma i kontakt med oss, om vi inte svarar direkt
ringer vi upp under dagen. Kunden far var aktuella broschyr av sin kontaktperson dar
information finns om vem som kan kontaktas. Vid férandringar/férseningar informeras
kunden om detta av personalen pa kontoret eller det aktuella vardbitradet.

Uppfoljning

Brukarenkat

Utveckling

Se 6ver rutiner for uppdatering av telefonnummer.
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KF:s mal for verksamhetsomradet:
2.4 Stockholms stad ar en attraktiv arbetsgivare med spannande och
utmanande arbeten

Indikator Arsmaél N RETCLICH
arsmal et

Sjukfranvaro 4,4 % Tertial

Namndmal:

Stadsdelsforvaltningen &r en attraktiv arbetsgivare

Indikator Arsmal NFE PETECIEH:
arsmal et

Svarsfrekvens i medarbetarenkét for Ostermalms 85 % Ar

stadsdelsférvaltning

Svarsfrekvens i medarbetarenkat for Ostermalms Ar

stadsdelsforvaltning

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Enheterna ska ga igenom och diskutera resultatet av 2013-01-01 2014-12-31

medarbetarenkaten samt ta fram handlingsplaner for identifierade

forbattringsomraden.

Erbjuda praktikplatser for personer med funktionsnedsattning fran 2012-01-01 2014-12-31

Jobbtorg Resurs, Arbetsférmedlingen, olika

arbetsmarknadsprojekt/atgarder) samt utse ansvarig for praktikanter

med funktionsnedsattning.

Atgarda arbetsplatsens generella otillganglighet saval fysiskt som 2012-01-01 2014-12-31

psykiskt sa att arbetsplatsen fungerar for arbetstagare med olika

typer av funktionsnedsattning.

Alla medarbetare &r delaktiga i utformningen av enhetens 2013-01-01 2013-12-31

verksamhetsplan samt i att granska och félja upp det som sker i

verksamheten.

Atagande:

Vi atar oss att minska medarbetarnas sjukfranvaro.

Forvantat resultat

Att sjukfranvaron minskas.

Arbetssatt

Vi genomfor rehabiliteringsutredningar i enlighet med stadens och forsékringskassans
riktlinjer. Vid samrader alltid med personalenheten, foretagshalsovarden och/eller
forsakringskassan. Arbete i hemtjanst kan ofta upplevas som stressigt varfor vi arbetar for att
medarbetarna ska kénna sig mindre stressade och inte uppleva arbetet som fysiskt och
psyKkiskt tungt. Vi stimulerar medarbetarna att nyttja de av Stockholms stad tillhandahallna
friskvardsprogrammen samt subventionerade tranings- och badkort. Vi erbjuder utbildning i
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lyft- och forflyttningsteknik for att férebygga eventuella arbetsskador. Vi arbetar aktivt med
ett narvarande ledarskap och dppet klimat for att i sa god tid som mojligt fanga upp signaler
som kan bidra eller ligga till grund for dalig arbetsmiljé i personalgruppen.
Resursanvandning

Foretagshalsovard, personalenheten, forsakringskassan.
Uppfdljning
Medarbetarenkat, sjukfranvarostatistik, utvecklingssamtal

Utveckling

Minska stressen och belastningen i arbetsgruppen
Personalbeframjande atgérder

3. Stadens verksamheter ar kostnadseffektiva

3.1 Budgeten ar i balans
Resursanvandning
Budget 2014

KF:s mal for verksamhetsomradet:
3.2 Alla verksamheter staden finansierar ska vara effektiva

Aktivitet Startdatum Slutdatum
Formulera ndmndindikatorer som méater effektivitet for respektive  2014-01-01 2014-12-31
verksamhet

Namndmal:

Alla verksamheter stadsdelsndmnden finansierar ska vara effektiva.

Aktivitet Startdatum Slutdatum

Alla medarbetare ska uppmuntras till att féresla 2013-01-01 2014-12-31
kostnadseffektiva arbetsmetoder.

Atagande:
Vi atar oss att minimera de administrativa kostnaderna sa att resurserna
koncentreras till kundtid.

Arbetssatt

Vi anvander all den teknik och de IT system som star till vart forfogande for att forsoka
minska administrationen. Bra system och rutiner minskar tidsatgangen for administratérerna.

Uppfoljning
Via ekonomi rapporter i crystal kan vi félja vara kostnader och se vad vi anvander de till.
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