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Inledning

Insatser inom socialtjanst, hédlso- och sjukvard och verksamheter for
stod och service till personer med funktionsnedséttning ska vara av
god kvalitet och préglas av trygghet, virdighet, valfrihet och
delaktighet, vilket framgér av lagstiftning, Socialstyrelsens
foreskrifter och allmédnna rdd samt stadens och dldrendmndens mél
for verksamhetsomrédet.

For att sdkerstélla och forbattra kvaliteten ska verksamheten ha ett
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete. Med stdd av
ledningssystemet ska verksamheten planera, leda, kontrollera, folja
upp, utvirdera och forbattra verksamheten.

Stockholms stad har ett integrerat system for ledning och styrning
(ILS) av stadens verksamheter. Staden har ocksa ett program for
kvalitetsutveckling, som dr den gemensamma plattformen for
utvecklingen av kvalitetsarbetet i staden. Syftet med
ledningssystemet dr att sikerstélla ett systematiskt och strukturerat
arbetssétt for att standigt utveckla och forbéttra verksamheten.

Aldrenimnden ansvarar for att det finns ett ledningssystem som &r
anpassat utifrdn Stockholms Trygghetsjour. Stockholms
Trygghetsjour omfattas av forfattningen i egenskap av vardgivare.
Stockholms Trygghetsjour dr en kommundvergripande operativ
dygnet runt verksamhet.

Aldrenimndens ledningssystem har fokus pa det systematiska
forbattringsarbetet som omfattar riskanalyser, internkontroller,
uppfoljning samt hantering av synpunkter och klagomal, avvikelser,
rapporteringsskyldighet gillande risk for-/och missforhdllanden 1
verksamheten. Ledningssystemet omfattar &ven samverkan,
dokumentation, medarbetares arbete och kompetens. For
ledningssystemets olika delar och processer ska verksamheten ha
tydliga rutiner och arbetssitt.

Resultat och information som verksamheten far genom riskanalyser,
internkontroller och utredning av synpunkter, klagomal och
rapporter ska anvédndas for att forbéttra ledningssystemets processer
och rutiner.
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Aldrenamndens organisation

Forvaltningschef —

| T |
Stockholms . ‘

Handlaggnings-
enheten

= Jourpatrullen

o Teknikenheten

Trygghets-
Jouren

Aldrenimnden ansvarar f6r kommundvergripande fragor rorande
dldreomsorg, samt for att i dialog med stadsdelsndmnderna
samordna och utveckla ildreomsorgen i staden. Aldreférvaltningen
har cirka 140 medarbetare och &r indelad i tre avdelningar samt en
stab. Arbetet leds av forvaltningschef. De tre avdelningarna ir:

¢ Planeringsavdelningen
e Utvecklingsavdelningen
e Stockholms Trygghetsjour

Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1 to
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Planeringsavdelningen
Planeringsavdelningen bereder beslutsunderlag i stadsdvergripande
dldreomsorgsfragor. Avdelningen leds av en avdelningschef.

Till avdelningens ansvar hor bland annat:

statistisk, utredningar och analys

samordning och strategisk planering av sirskilda boenden
upphandling och avtalsforvaltning inom hemtjénst, véard-
och omsorgsboenden, dagverksamhet och korttidsvard
utveckling av stadens myndighetsutovning

overgripande utbildning och kompetensutveckling for
medarbetare inom dldreomsorgen

samverkan med stiftelsen Aldrecentrum och Karolinska
Institutet samt andra aktorer inom forskning och utbildning
samverkan med Stockholms léns landsting 1 hélso- och
sjukvérdsfragor

systemforvaltning

anhorigfragor

Sverigefinska minoritetsfragor

samarbete med idéburna sektorn

bidragsgivning till ideella organisationer inom
dldreomsorgen

kost och nutrition

Utvecklingsavdelningen

Utvecklingsavdelningen arbetar brett med utveckling och
uppfoljning av stadens dldreomsorg. Avdelningen leds av en
avdelningschef.

Till avdelningens ansvar hor bland annat;

verksamhetsuppfoljning

inspektion och kvalitetsobservationer
innovationsfragor

digitalisering, e-hilsa och vildfardsteknik
utvecklingsprojekt

EU-projekt

internationella fragor
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Stockholms Trygghetsjour

Stockholms Trygghetsjour dr en kommunodvergripande operativ
dygnet runt verksamhet. Arbetet styrs av géllande lagstiftning,
stadens riktlinjer och politiska mal. Stockholms Trygghetsjour
bestar av enheterna; handldggningsenheten, jourpatrullen,
teknikenheten och trygghetsjouren.

Inom avdelningen Stockholms Trygghetsjour arbetar:
e Avdelningschef

Enhetschefer

Personalsamordnare

Kvalitetssamordnare

Bistandshandlaggare/handléggare

Jourhandlaggare

Underskéterskor

Tekniker/administrativa tekniker

Handliggningsenheten handldgger ansokningar géllande
trygghetslarm for personer 65 ar och édldre samt administrerar
koerna for vard- och omsorgsboende och servicehus inom
valfrihetssystemet, enligt delegation fran stadsdelsndmnderna.

Jourpatrullen atgirdar akut uppkomna hjilp- och
omvardnadsbehov under kvéllar, nétter och helger om dessa behov
inte kan tillgodoses pa annat sitt.

Teknikenheten ansvarar for all administration, installation och
service géllande trygghetslarm. Dértill ansvarar teknikenheten for
all teknik avseende larmcentralen. Larmcentralen tar emot och
atgardar larmanrop fran dldre och funktionshindrade i ordinért
boende.

Trygghetsjouren ir den enheten som under kviéllar, nétter och
helger handldgger, utreder och beslutar om insatser for akut
uppkomna hjélp- och omvardnadsbehov inom dldre- och
funktionshinderomradet, enligt delegation fran stadsdelsndmnderna.
Trygghetsjouren arbetsleder omvirdnadspersonal inom egenregi
verksamheter 1 akuta situationer under kviéllar, nétter och helger dér
ordinarie arbetsledare inte &r tillgdnglig. Trygghetsjouren
arbetsleder d&ven omvardnadspersonal 1 kranskommuner.
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Tillampningsomrade
% SOSFS 2011:9 kapitel 1

Foreskrifterna ska tillampas i arbetet med att systematiskt och
fortlopande utveckla och sikra kvaliteten i verksamheten som
omfattas av:

e Halso- och sjukvérdslagen (2017:30)

e Tandvardslagen (1985:125)

e Lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade

(1993:387)
e Socialtjinstlagen (2001:453)

Foreskrifterna ska dven tillimpas i det systematiska
patientsidkerhetsarbetet som vardgivare ska beskriva enligt
patientsidkerhetslagen (2010:659).

Aldrenimndens verksamhet som omfattas av ledningssystemet
for systematiskt kvalitetsarbete

Stockholms Trygghetsjour dr en kommundvergripande dygnet runt
verksamhet och ér den operativa verksamhet som finns inom
Aldrenimnden. I nedanstiende material anviinds ordet
verksamheten for Stockholms Trygghetsjour

Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1 to
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Definitioner
< SOSFS 2011:9 kapitel 2

Kvalitet

Med kvalitet menas enligt foreskriften att en verksamhet uppfyller
de krav och mal som giller for verksamheten enligt lagar och andra
foreskrifter inom hilso- och sjukvard, socialtjanst och stod och
service till vissa funktionshindrande samt beslut som har meddelats
med stod av sadana foreskrifter.

Lagar, foreskrifter och allménna riad som styr verksamhetens
kvalitetsarbete

I socialtjanstlagen, SoL, (2001:453), lagen om stdd och service till
vissa funktionshindrade, LSS, (1993:387), hilso- och
sjukvardslagen, HSL, (2017:30) samt patientsékerhetslagen, PSL,
(2010:659) stills foljande krav:

e SoL 1 kap 1§: Verksamheten ska bygga pa respekt for
ménniskors sjdlvbestimmanderitt och integritet.

e SoL 3 kap 3§: Insatser inom socialtjansten ska vara av god
kvalitet. For utférande av uppgifter inom socialtjdnsten ska
det finnas personal med ldmplig utbildning och erfarenhet.
Kvaliteten inom verksamheten ska systematiskt och
fortlopande utvecklas och sékras.

e SoL 5 kap 4§: Nationell vardegrund for dldreomsorgen.
Socialtjanstens omsorg om dldre ska inriktas pd att dldre far
leva ett vérdigt liv och kénna vélbefinnande. I
socialtjinstlagen 5 kap. 4§ finns dirfor en bestimmelse som
sdger att dldreomsorgen ska arbeta utifrdn en nationell
vardegrund.

e LSS 6§: Verksamheten ska vara grundad pa respekt for den
enskildes sjdlvbestimmanderétt och integritet.

e HSL 5 kap. 1 §: Verksamheten ska vara av god kvalitet
med en god hygienisk standard och tillgodose patientens
behov av trygghet, bygga pa respekt for patientens
sjdlvbestimmande och integritet.
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PSL 1 kap. 1§: syftar till att frimja hog patientsékerhet
inom hélso- och sjukvéirden. Vardgivaren ska bedriva ett
systematiskt patientsdkerhetsarbete och arbeta forebyggande
for att forhindra vardskador.

Socialstyrelsens foreskrifter och allménna rad om
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete (SOSFS
2011:9).
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Ansvar for och anvandning av ett
ledningssystem

% SOSFS 2011:9 kapitel 3

Aldrenimnden dr vard- och omsorgsgivare och ansvarar for att:

verksamheten haller god kvalitet och bedrivs pé ett brukar-
och patientsdkert sétt

det finns ett ledningssystem som ar anpassat utifran
verksamhetens inriktning och omfattning,

verksamheten f6ljs upp och redovisas inom ramen for
stadens integrerade ledningssystem (ILS),

det finns lex Sarah-ansvarig och rutiner for hantering av
rapportering och anmilan enligt lex Sarah,

det finns dvergripande rutiner for hantering och uppfoljning
av synpunkter och klagomél samt avvikelser

det finns lokala samverkansavtal med samarbetspartners.

Avdelningschef ansvarar for att:

verksamheten haller en god kvalitet och att ledningssystemet
for systematiskt kvalitetsarbete {6ljs

bedriva ett systematiskt utvecklingsarbete- och
forbattringsarbete,

ge enhetschefer stod och kompetensutveckling 1 det
systematiska kvalitetsarbetet

ta tillvara synpunkter fran medarbetare och andra
myndigheter sdsom Socialstyrelsen, Arbetsmiljoverket,
revisorer m.fl.

Enhetschef ansvarar for att:

verksamheten bedrivs med god kvalitet

folja stadens integrerade ledningssystem och dldrendmndens
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete

enheten har arbetssitt och rutiner for att sdkerstélla att
verksamheten bedriver systematiskt utvecklings- och
forbattringsarbete

Medarbetare ska medverka i1 enhetens systematiska kvalitetsarbete
genom att:

Error! Use the Home tab to apply Rubrik 1 to
the text that you want to appear here.

delta i enhetens planerings, utvecklings-, och kvalitetsarbete
folja dtaganden, arbetssétt och rutiner

delta i enhetens arbete med riskanalys

folja sin kompetensutvecklingsplan
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Ledningssystemets grundlaggande uppbyggnad

% SOSFS 2011:9 kapitel 4

Mal och inriktning pa stadens kvalitetsarbete

I stadens program for kvalitetsutveckling framgar att den service
och de tjanster som utfors ska halla god kvalitet. Chefer ansvarar for
att skapa forstaelse for vad staden vill uppné och férankra
kvalitetsarbetets hos alla medarbetare.

Vardegrund

All dldreomsorg inom Stockholms stad utgar fran en gemensam
virdegrund: ”Aldreomsorgen i Stockholms stad ska priglas av
sjalvbestimmande, individualisering och valfrihet. Utformningen av
det stod som ges ska inriktas pa att dldre personer far leva ett
vardigt liv och kédnna vélbefinnande, trygghet och meningsfullhet.”.

Alla som kommer i kontakt med dldreomsorgen 1 Stockholms stad
ska kénna till och utfora 1 sitt arbete enligt vardegrunden, oavsett
regiform.

Malséttningen med Stockholms stads dvergripande arbete med
viardegrunden dr att:
e gora virdegrunden kédnd
e skapa mojligheter till reflektion kring det egna bidraget for
en bra dldreomsorg, sdvil pd arbetsplatsen som mellan olika
arbetsplatser genom mdten
e ge chefer och ledare inom dldreomsorgen stod, bland annat
genom att utbilda vardegrundsledare

Aldrenamndens styrdokument
e stadens integrerade ledningssystem (ILS)
e stadens program for kvalitetsutveckling

For att sdkerstélla att den enskilde far insatser av god kvalitet samt
har samma rittigheter och mojligheter till valfrihet, finns
gemensamma riktlinjer, policys, handlingsplaner och regler 1 staden
som dven ska foljas.
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Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete
Ledningssystemet utgar fran staden integrerade ledningssystem,
ILS, och foljer Socialstyrelsens foreskrifter och allménna rdd om
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9).

ILS och verktyget ILS-webben anvinds for att planera, folja upp,
utveckla och forbittra stadens varsamheter fran kommunfullméktige
till verksamhetsniva/enhetsniva.

Kommunfullméktige faststéller inriktningsmal och verksamhetsmaél.
For att fortydliga och sdkerstélla att malen uppfylls finns ocksa
riktade aktiviteter och indikatorer/arsmal. Kommunfullméktige
foljer pa detta sitt upp ndmndernas verksamheter. Malen foljs upp
och analyseras varje tertial och slutresultat redovisas i
verksamhetsberittelsen. Detta genomfors pd ndmnd och
verksamhetsomridesniva.

P& enhetsniva identifierar och definierar verksamheten sina
vésentliga processer for att sikerstilla en god kvalitet genom att i
ILS:en beskriva sina mal, arbetssétt och beskrivningar. En
vasentlighet- och riskanalys (VOR) av indikatorer/arsmal for
verksamheten och verksamhetens visentliga processer genomfors i
verktyget (VOR-webben), se under punkten for riskanalys.

Uppfdljning och internkontroll
Kommunfullméktige faststéller i den arliga budgeten indikatorer
och métbara mal for verksamheten. Genom indikatorerna kan
verksamheten jimfora sina resultat mellan aren. Verksamheten
ansvarar for att:
e f0lja sina ataganden, arbetssétt och rutiner for att sdkerstilla
verksamhetens kvalitet
e ta fram arsplan for uppfoljning och internkontroll
e rapportera i ILS-webben
e ta till sig synpunkter fran stadens revisorer och andra interna
kontroller av verksamheten

Visentlighet- och riskanalys genomfors arligen pa nimnd-,
avdelnings-, och enhetsniva i samband med
verksamhetsplaneringen. Analysen omfattar dels mal/indikatorer for
verksamheten och dels verksamhetens visentliga processer.
Internkontrollplan upprittas pd ndmndnivéd och enhetsniva.
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Samverkan

Verksamheten ska ha rutiner for det interna och externa samarbetet
med olika samarbetspartners. Internt samarbete kan vara mellan
olika enheter, bestillare och utforare. Externt samarbete kan vara
med verksamheter inom landstinget exempelvis vardcentraler,
akutmottagningar samt andra vardgivare.

Verksamheten ansvarar for att:

e det finns interna rutiner fér samarbete, motesformer och
informationsdverforing mellan olika yrkesgrupper i
verksamheten och mellan enheter

e det finns rutiner for informationsdverforing mellan
vardgivare.
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Systematiskt forbattringsarbete
% SOSFS 2011:9 kapitel 5

Verksamheten ska ha fokus pa det systematiska forbattringsarbetet.
Genom ett systematiskt forbattringsarbete kan verksamhetens
kvalitets sidkerstéllas och utvecklas.

Riskanalys

Verksamheten ska rapportera och f6lja upp incidenter/tillbud 1
verktyget "TA”, stadens incidentrapporteringssystem. Syftet ar att
genom rapporterna se monster och genom forebyggande arbete och
atgdrder kunna forhindra och minska risker for till exempel
arbetsskador.

Verksamheten ansvarar for att:

e identifiera och definiera vésentliga processer for
verksamheten
genomfora vésentlighet- och riskanalys for verksamheten
se till att internkontroll genomfors inom verksamheten
genomfora aktiviteter for att undanréja eller minska riskerna
ange kontrollmoment, dvs. hur {f6lja upp
vidta forbattringsatgirder
vésentlighets- och riskanalysen rapporteras i VOR-webben
internkontroll rapporteras i VOR-webben
redovisning 1 verksamhetsberittelsen
registrera 1 RISK

Riskanalyser vid forindringar

Riskanalys ska genomforas vid organisationsfordndringar eller da
nya arbetssitt, metoder och ny teknik ska inforas. Syftet med en
riskanalys dr att minska risken for felaktiga beslut och negativa
konsekvenser for berérda medarbetare och brukargrupper genom att
tydliggora fordelar och nackdelar.

Egenkontroll

Egenkontroller ska goras med den frekvens och 1 den omfattning
som krévs for att sdkra verksamhetens kvalitet. Egenkontrollen kan
innefatta:

e Jamforelser av verksamhetens nuvarande resultat med
tidigare resultat.
e (Granskning av akter och annan dokumentation.
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e Undersokning av de forhdllningssétt och attityder som finns
hos personalen som kan leda till brister i verksamhetens
kvalitet.

Egenkontrollen kan dven innefatta andra delar.

Utredning av avvikelser

Verksamheten ska ha en positiv instéllning till synpunkter och
klagomaél och ta tillvara dessa for att utveckla och forbéttra
verksamheten. Det ska ocksa vara enkelt for enskilda att framfora
sina synpunkter och klagomal.

Verksamheten ansvarar for att:

e f0lja dldrendmndens rutiner for hantering av synpunkter och
klagomaél

¢ informera om hur synpunkter och klagomal kan ldmnas

e dokumentera, sammanstélla och analysera synpunkter och
klagomal for att se om det finns monster eller trender som
visar pd brister 1 verksamhetens kvalitet

e tatillvara synpunkter och klagomal fran brukare, néarstdende
och medarbetare for att utveckla verksamheten

e tatillvara myndigheters synpunkter exempelvis fran
Socialstyrelsen, arbetsmiljoverket, revisorer m.fl.

Rapportering och utredning av avvikelser
Héandelser/avvikelser i verksamheten ska atgirdas snarast.
Avvikelser ska rapporteras, ssmmanstillas, analyseras och foljas
upp kontinuerligt pd de olika enheternas arbetsplatstraffar samt
redovisas i tertialrapporter och 1 verksamhetsberéttelsen.

Inom Stockholms Trygghetsjour finns en aktiv avvikelsehantering
som bdde innefattar interna och externa avvikelser. Interna
avvikelser ér en internkontroll av rutiner och arbetssitt inom
verksamheten som kan leda till en 6versyn av arbetssitt och rutiner.
Externa avvikelser kopplas vidare till berdrda verksamheter for
atgird.

Lex Sarah

Aktuella riktlinjer for Lex Sarah avser stadens egna verksamheter.
Syftet &r att bidra till att den enskilde fér insatser av god kvalitet
och att skydda den enskilde frdn missforhdllanden. Socialstyrelsen
har utfardat foreskrifter och allménna rdd (SOSFS 2011:5) {or hur
bestimmelserna ska tilldimpas.
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Bestdmmelserna om Lex Sarah innebdr att var och en som fullgor
uppgifter inom socialtjinsten eller i verksamhet enligt LSS samt vid
Statens institutionsstyrelse ska medverka till att den verksamhet
som bedrivs och de insatser som genomfors dr av god kvalitet.
Vidare ska den som fullgdr uppgiften enligt ovan rapportera
missforhallanden eller patagliga missforhallanden i verksamheten.

Om ett missforhallande eller risken for ett missforhdllande bedoms
som allvarligt ska ansvarig ndmnd snarast anméla detta till
Inspektionen for vard och omsorg (IVO).

Rutiner for Lex Sarah ska ingd 1 verksamhetens ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete. Det ska bedrivas sa att eventuella
forsummelser, dvergrepp och andra missforhéllanden kan
forebyggas och forhindras. Att patala och ritta uppkomna fel och
brister, vara lyhord for synpunkter och klagomal &r atgérder som
kan bidra till att sdkerstélla en god kvalitet.

Forbattrande atgarder i verksamheten

Den information som verksamheten far genom riskanalyser,
egenkontroller, uppfoljningar, granskningar, utredning av avvikelser
(inklusive synpunkter och klagoma4l), ska ligga till grund for
forbattringar 1 verksamheten.

Egenkontroller, avvikelser, synpunkter och klagomal ska
sammanstéllas och analyseras for att se om det finns monster eller
trender som visar pa brister i verksamhetens kvalitet. Utifran
resultaten ska verksamheten vidta atgérder for att sdkra kvaliteten.

Forbattring av processer och rutiner

Resultaten kan ocksa visa att processer/arbetssitt och rutiner inte
fungerar for att sdkra verksamhetens kvalitet. Processer/arbetssétt
och rutiner ska da forbéttras. Arbetsprocesser och rutiner ska
16pande foljas upp for att sékra kvalitet och vidta atgérder.

Forskning och omvarldsbevakning

Kunskaps- och erfarenhetsbaserade metoder ska anvéndas inom
verksamheten. Ny forskning och nya ron ska i den man det ar
mojligt och lampligt anvindas i metodutvecklingen.
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Personal och kompetensutveckling

% SOSFS 2011:9 kapitel 6

Ledningssystemet ska sdkerstélla att det finns rutiner for att
fortlopande kontrollera att verksamheten har tillrdcklig bemanning
med den kompetens som krévs for uppdraget och att medarbetare
kompetensutvecklas samt att nyanstéllda far en introduktion av god
kvalitet. Medarbetare ska medverka i kvalitetsarbetet.

Verksamheten ansvarar for att:

det finns den bemanning som behdvs for att utfora
dldrendmndens uppdrag

att medarbetare har den kompetens som krévs for att utfora
arbetsuppgifterna

Medarbetare ges forutséttningar for fortlopande
kompetensutveckling som svarar mot verksamhetens behov
och kunskapsutveckling

plan finns for samtliga medarbetare kompetensutveckling
introducera nyanstéllda och vikarier

folja Gvergripande rutiner for hantering av personalfragor,
arbetsmiljd, rehabilitering m.m.

sakerstélla att medarbetare arbetar enligt arbetsprocesser och
rutiner i ledningssystemet

Dialog och medarbetares medverkan i kvalitetsarbetet
Dialogen mellan chef och medarbetare dr en viktig forutséttning for
styrning och utveckling av verksamheten. Medarbetares forslag,
kompetens och erfarenheter ska tas tillvara i kvalitetsarbetet.
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Dokumentationsskyldighet

% SOSFS 2011:9 kapitel 7

Dokumentation pi individniva

Ledningssystemet ska sdkerstilla att det finns rutiner for hur alla
atgdrder som ror den enskilde ska kunna identifieras och sparas i
dokumentationen. Dokumentationen ska sikerstélla en réttssdker
handldggning och en trygg och individuell anpassad insats/véard och
omsorg.

Verksamheten ansvarar for att:

det finns arbetssitt och rutiner for att sdkerstilla att
handldggningen genomfors enligt stadens riktlinjer for
bistandshandldggning

folja upp och ha arbetssétt samt rutiner for hantering av
handlingar under sekretess

arbetssitt och rutiner {6ljs upp

det finns rutiner for hur dokumentationen f6ljs upp,
utvecklas och arkiveras

Dokumentation enligt SoL
Utredning och dokumentation genomfors 1 stadens gemensamma
IT-system for dokumentation.

Redovisning av verksamhetens kvalitetsarbete
Verksamheten ska arligen sammanstilla sitt kvalitetsarbete och dir
ska framga:

hur kvalitetsarbete har bedrivits under foregdende ar
medarbetares medverkan i kvalitetsarbetet

vilka atgérder och forbéttringar som genomforts for att 6ka
kvaliteten 1 verksamheten

vilka resultat som har uppnétts

pa vilket satt verksamheten har utvecklats

I tertialrapporter redovisas hur planerings- och kvalitetsarbetet
fortgar och eventuella atgirder for att ratta till brister.



