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1. Inledning och bakgrund

Socialtjansten i Trosa kommun ska bedriva en verksamhet som ar av god kvalitet
for medborgarna och vara en trygg, stimulerande och utvecklande arbetsplats for
medarbetarna. Arbetet ska ske utifrdn gallande lagstiftning, forordningar och
foreskrifter, styrmodell for Trosa kommun och Humanistiska namndens mal. Arbetet
for att uppna god kvalitet sker inom ramen for Humanistiska namndens
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete. Ledningssystemet ska vara
socialtjanstens verktyg for att bibehalla, sakerstalla och uppna kvalitet i arbetet och
lagga en grund for en larande organisation. Ledningssystemet utgar fran
Socialstyrelsens foreskrifter och allmanna rdd om ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9). Foreskriften ar gemensam for halso- och sjukvard,
tandvard, socialtjanst och verksamhet enligt Lag om stdd och service till vissa
funktionshindrade (LSS). | foreskriften definieras kvalitet som att verksamheten
uppfyller de krav och mal som galler fér verksamheten enligt lagar och andra
foreskrifter.

Ledningssystemet ska gora det mojligt for ledningen att styra verksamheten utifran
kommunens och namndens faststallda mal samt att verksamheterna far stod i det
dagliga arbetet med att planera, folja upp och forbattra kvalitén. Ledningssystemet
ska ge verksamheten stod i att:

e Planera

e Leda

e Kontrollera

e Systematiskt félja upp
e Utvardera

e FoOrbattra

2. Verksamhetsomrade

Individ och familjeomsorgen ger bl.a. individuellt riktade insatser till barn och unga,
familjer, missbrukare, personer med psykosociala problem och personer som
utsatts for relationsvald

Insatserna ges i form av rad, stdd, motivation och vard och behandling. Andra
insatser inkluderar ekonomiskt bistand, budget- och skuldradgivning,
dodsboanmalningar, familjeratt och familjeradgivning.

Vi erbjuder ungdomsbehandling och familjebehandling. Ibland kan
kontaktperson/familj, familjehem eller institutionsplacering vara enda alternativet
for att uppfylla vardbehovet.

For blivande foraldrar, familjer med barn 0-6 ar finns socialsekreterare vid
landstinget och kommunens gemensamma familjemottagning pa vardcentralen

Alkohol- och drogradgivningen ger bade behandling och eftervard. Anhoriga far
ocksa stod. Ibland nar det galler problem med missbruk behover varden inledas pa
behandlingshem. Inom alkohol och drogradgivningen ges dven behandling for
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spelmissbruk.

Socialkontoret har avtal med Sodertélje kommun om socialjour pa kvallar och
helger. Det medfor att akuta situationer handlaggs omedelbart samt att atgarderna
rapporteras kommande vardag.

Till socialkontorets verksamhetsomrade ingar aven en integrationsenhet som
arbetar med mottagning, etablering och integration av anvisade flyktingar och
kvotflyktingar.

3. Lagar och forordningar som styr det systematiska
kvalitetsarbetet

Inom Humanistiska namnden har féljande lagar, foreskrifter och férordningar
identifierats som de viktigaste som styr var verksamhet:

e Socialtjanstlag (2001:453)

e LVU, lag med sarskilda bestammelser om vard av unga (1990:52)

e LVM, lag om vard av missbrukare i vissa fall (1988:70)

e LUL, lag med sarskilda bestammelser om unga lagovertradare (1964:167)

e Socialtjanstférordning (2001:937)

e Barnkonventionen som svensk lag 2020

e Offentlighets- och sekretesslag (2009:400)

e Socialstyrelsens foreskrifter och allmanna rad om ledningssystem for syste-
matiskt kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9)

4. Styrmodell i Trosa kommun

Styrmodellen utgér fran fastlagd kurs som omfattar Trosa kommun och ar grunden
for kommunens malarbete. Ekonomistyrning innebar en medveten och konsekvent
process for att paverka organisationens handlande sa att verksamheten genomfors
efter invanarnas faktiska behov med ratt kvalitet och till rimlig kostnad, inom
ramen for tilldelade resurser och faststallda mal.

Fastlagd kurs for Trosa kommun ar styrande for all verksamhet inom Trosa
kommun. Enligt denna ska kommunens verksamheter och utbud skall styras av:

e Medborgarnas behov och 6nskemal

e Valfrihet

e Flexibilitet

e Kvalitet och god service

e Enkelhet och kostnadseffektivitet

e Samarbete mellan servicegivare och nyttjare
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5. Humanistiska namndens mal for Socialkontoret

Humanistiska namnden har beslutat om ett antal mal for socialkontoret 2020 dar
verksamheten ska kdnnetecknas av :

e God samverkan

e Medborgares behov och 6nskemal
e Tidiga insatser

e Forebyggande arbete

e Engagerad personal

e Hjalp till sjalvhjalp

6. Definition av kvalitet for Socialkontoret

For att uppna en verksamhet som praglas av god kvalitet och for att n& namndens
mal ar det viktigt att arbetet kannetecknas av foljande delar:

e Ett bra bem6tande

e God tillganglighet fér medborgaren

e Att verksamheten uppfyller lagkrav och beslut som meddelats med stéd av
foreskrifter

e God handlaggning och dokumentation

e Personal med adekvat kompetens

e Att verksamheternas processer ar effektiva

e Att de metoder som anvands ar kunskapsbaserade

Vad som &r kvalitet forandras 6ver tid eftersom klienternas behov och férvantningar
forandras. Kvalitet kan darfor bara forverkligas och sakras i en verksamhet som har
formaga att anpassa sig till medborgarens behov utan att avvika fran gallande lagar
och foreskrifter.

7. Kvalitetsarbetets olika faser

Socialkontorets kvalitetsledningssystem utgar fran det sa kallade forbattringshjulet
som bestar av fyra faser:

Planeringsfasen
Genomforandefasen
Utvarderingsfasen
Sténdiga forbattringar

PONPE

Bilden visar grunden i uppbyggnaden av ledningssystemet och det systematiska
forbattringsarbetet. De inre pilarna visar pa fasernas tidsordning och att
kvalitetsarbetet ar en standigt pagaende process. De langa pilarna visar att
underlag till att utveckla och forbattra verksamhetens processer och rutiner kan
komma direkt under varje fas.
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s  Arbeta utifrén faststallda
processer och rutiner

. Ta emot rapporter,

klagomal och

synpunkter - utred,

sammanstéll och analysera

« TIdentifiera krav och mal
i lagstiftningen

« Planera arbetet fdr att
sdkerstilla dessa krav och
mal - ta fram processer
och rutiner

¢ Riskanalyser

Planera I Genomfiora

Forbattra

Utveckla och férbattra
processer och rutiner - arbeta
for att uppna krav och mal

Félia upp och utvédrdera
resultatet - egenkontroll

Forbattringshjulets innebdrd 6verfort till Socialkontorets verksamhet sammanfattas
utifran foljande omraden:

e Det har ska vi uppna pa Socialkontoret i Trosa

e Sa& har gor vi pa Socialkontoret i Trosa

e Sa& har gar det for oss pa Socialkontoret i Trosa

e Sa blir vi battre pa Socialkontoret i Trosa

o Kvalitetsbokslut

e Sa& har samverkar vi pa Socialkontoret i Trosa

8. Ansvar for det systematiska kvalitetsarbetet

8.1 Namndens ansvar

Humanistiska namnden ansvarar for ledning, styrning och uppfdéljning av
socialtjansten och for ledningssystemet for systematiskt kvalitetsarbete. Detta
innebar att namnden ska faststalla mal for kvalitetsarbetet, samt folja upp och
utvardera dessa mal samt se till att verksamheten ges resurser sa att forutsattning
finns for maluppfyllelse gallande de mal som finns for verksamheten.

For att kunna forbattra och utveckla kvalitén i verksamheten behdver ndmnden
arbeta systematiskt med forbattringar. |1 det ingar att forebygga brister i kvaliteten
och att identifiera och atgarda negativa avvikelser. En systematisk uppféljning av
verksamheten och resultaten fran uppféljningarna ar en god grund for att kunna
gora det. Avsikten ar att i de fall resultaten fran uppfoljningarna ar negativa sa ska
det leda till atgarder. Atgarderna ska dokumenteras i ett arligt kvalitetsbokslut och
foljas upp.



TROSA KOMMUN arbete Sida 6(22)
Socialkontoret 2019-10-15

8.2 Socialchef

Socialchefen ansvarar for att utarbeta och forvalta ett ledningssystem for kvalitet
utifrdn namndens direktiv och Socialstyrelsens foreskrifter och allmanna rad.
Socialchef ansvarar for att syftet med kvalitetsutvecklingen omséatts i praktisk
handling. Detta innebar till exempel att:

e organisera verksamheten utifran givna mal och resurser.

e bereda arenden till namnden sa att de kan besluta i enlighet med mal, upp-
drag, riktlinjer, policys, lagar, speciallagar och andra férordningar

e gora analyser och ldamna rapportunderlag till nAmnden och kommunledning-
en

e intern- och egenkontroll av verksamheten sker systematiskt och kontinuer-
ligt

e faststalla kvalitetsbokslutet

8.3 Enhetschef

Enhetschef ska med stdd av ledningssystemet planera, leda, kontrollera, félja upp,
utvardera och forbattra verksamheten. Enhetschefen ska:

o faststalla hur arbetsuppgifterna ar fordelade nar det géller att systematiskt
och fortlopande utveckla och sékra kvaliteten i verksamheten

e arbeta utifran faststallda mal och ha ansvar for att bryta ner malen till
mal/ataganden for verksamheten och kvalitetssakra dessa

o sakerstalla att verksamhetens personal arbetar i enlighet med processerna
och rutinerna som ingar i enheten

e ansvara for uppfoljning av resultat, analys av resultat och for att vidta for-
battringsatgarder dar s behovs

8.4 Verksamhetsutvecklare

Socialkontorets verksamhetsutvecklare leder arbetet tillsammans med socialchef
och enhetschefer och fungerar som controller for det systematiska kvalitetsarbetet.
Ansvarar for socialkontorets analysdagar i samarbete med social- och enhetschefer.

8.5 Medarbetare

Alla medarbetare ska kontinuerligt medverka i det systematiska kvalitetsarbetet
genom att:

e arbeta i enlighet med processer och rutiner

e medverka i enhetens olika aktiviteter i kvalitetsarbetet

o delta i och lamna uppgifter till egenkontroll, kvalitetsregister och liknande

e delta i uppfoljning och analys av mal och resultat vid analysdagar.

e rapportera avvikelser

e lamna uppgifter till rapporter och utredningar
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Att medverka till god kvalitet innebar bland annat att vara uppmarksam och patala
sadant som kan medfora risk for att den enskilde inte far god vard och service, gott
stod och har majlighet att leva under trygga forhallanden.

En viktig forutséttning &r att det finns rutiner for att hantera iakttagelser som gors,
fel och brister som upptacks samt synpunkter och klagomal som tas emot. Likasa
att ledningen uppmuntrar och valkomnar ett sddant arbetssatt.

9. Ledningssystemets uppbyggnad. Arbetsmodell for
Socialkontoret i Trosa kommun

9.1 Det har ska vi uppna pa Socialkontoret i Trosa

Dessa omraden ar grundstenarna for hur vi ska uppna de politiska malen for
individ- och familjeomsorgen.

Klienters behov och rattigheter

Socialtjanstens arbete utgar fran ett extra fokus pa vardeorden respekt,
bemotande, mangsidighet och mod. Vardeorden ska genomsyra vart arbete, bade i
motet med Trosa Kommuns medborgare och i métet med varandra som
arbetskollegor och arbetsledning.

Var grundsyn ar att varje enskild manniska har ett eget ansvar och en egen vilja att
sjalv hantera sin situation samt har formaga att ta detta ansvar. FOr att uppna detta
behdver socialtjansten varna och respektera den enskilda personens ratt till
integritet, sjalvbestammande och delaktighet. Var malsattning ar att medborgarna,
som bor eller vistas viss tid i Trosa kommun, och som &r i behov av vara insatser
kan fa hjalp att leva ett vardigt liv, ges en trygg och meningsfull vardag och kanner
valbefinnande.

Viktiga aspekter for ett vardigt liv ar ratten och mojligheten att géra sin rost hord,
att bli respekterad for den en ar och att ens synpunkter, 6nskemal och klagomal tas
pa allvar. Individen star alltid i centrum med ratten till att ha makt och kontroll éver
sitt eget liv. | mdten med den enskilda manniskan ska vi strava efter att utveckla
ett respektfullt och empatiskt forhallningssatt som skapar ett gott bemdotande,
trygghet och tillit till sAval profession som organisation.

Lagstiftning, styrdokument och politiska mal

Verksamheten ska uppfylla lagkrav fran de lagar som styr socialtjanstens
verksamheter samt beslut som meddelats med stéd av féreskrifter och férordning.
Socialtjanstens insatser ska ges i enlighet med mal och bestammelser i
lagstiftningen. Insatserna ska ocksa vara kunskapsbaserade.

Socialtjanstlagen anger ett antal principer som socialtjansten ska folja. Principerna
beskriver den manniskosyn som ska prégla socialtjdnstens arbete. Dessa ar
helhetssyn, frivillighet, sjalvbestammande, normalisering, integritet, kontinuitet,
flexibilitet och narhet. For att verksamheten ska kunna arbeta rattssakert maste
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chefer och medarbetare ha god kdnnedom om lagstiftning, foreskrifter och
forordningar. Socialchef och enhetschefer ansvarar for att informera medarbetare
om revidering av lagtext och nya foreskrifter. Dessa fors in i socialkontorets digitala
verksamhetshandbok.

Kunskapsbaserad praktik

Socialtjansten moéter barn som far illa, ménniskor med missbruksproblem, hemldsa
med flera. Vilken hjéalp de far och nyttan av insatserna vet vi tyvarr manga ganger
lite om. Kunskapsbaserad praktik innebar en medveten och systematisk anvandning
av flera kunskapskallor fér beslut om insatser:

e Den basta tillgangliga kunskapen, evidens
e Den professionelles expertis
e Den berorda personens situation, erfarenhet och 6nskemal.

Exempelvis bor var verksamhet stélla sig dessa fragor:

¢ Vilken kunskap anvander sig socialsekreterare av i utredningsarbetet?
e Hur anvands kunskapen?
e Hur paverkar kunskapsanvandningen larandet i arbetet?

| den digitala verksamhetshandboken samlas forskningsrapporter, utvarderingar
och andra kunskapsgenererande dokument under ett evidensbibliotek uppdelat pa
socialkontorets olika verksamhetsomraden.

Personens
situation samt
kontextuella
omstandigheter

Personens
erfarenhet och
Anskemal

Basta fillgdngliga
kunskap

Om den kunskapsbaserade praktiken ska fungera i verksamheten krévs ett aktivt
ledarskap och en kultur som framjar denna ambition. Det ar aven ndédvandigt att
medarbetarna ges mojlighet och tid att forsta, vilja och kunna ta till sig denna
modell och gors delaktiga i implementeringen.

SKL och kommunerna arbetar gemensamt med nationell kunskapsstyrning for att
socialtjansten ska bli mer jamlik, jamstalld och evidensbaserad. Trosa kommun

deltar i detta arbete och har antagit rekommendationen under 2020 — 2023 och
darigenom bidragit till den gemensamma finansieringen av:
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e ett urval av brukarundersokningar och utveckling av systematisk uppféljning

e nationell dialog och samordning

9.2 Sa har gor vi pa Socialkontoret i Trosa

Processer och rutiner
Processer och rutiner ar grunden for ledningssystemets uppbyggnad. Beroende pa

verksamhetens komplexitet eller riskfylldhet kan det behdvas mer eller mindre
styrning i form av rutiner och processer.

“En process ar en serie aktiviteter som framjar ett bestamt andamal eller ett avsett

resultat. Med rutin avses ett bestamt tillvagagangssatt for hur en aktivitet ska

utfoéras och hur ansvaret for utférandet ar férdelat i verksamheten.”

All verksamhet inom socialtjansten utgar fran foljande huvudprocess

Medborgarens Beddmning Utforande Uppfdéljning
behov Utveckling
Kvalitet

Tillgodosedda
behov/Insats
upphor

Processerna ska beskrivas dverskadligt, goras kanda och finnas tillgangliga for
medarbetarna. For varje aktivitet som identifierats enligt ovan ska déar det ar

nddvandigt en rutin tas fram som beskriver hur aktiviteten utférs och hur ansvaret
for utforandet ar fordelat.

Narmast ansvarig chef for en enhet/verksamhet ska:

identifiera, beskriva och faststédlla de processer som behdvs fér att sékra
verksamhetens kvalitet utifran lagstiftning, forfattningar, stadens och namn-
dens mal for verksamhetsomradet.

identifiera de aktiviteter som ingar i varje process och bestamma aktivite-
ternas inbodrdes ordning i respektive process.

utarbeta rutiner for varje aktivitet for att sdkra verksamhetens kvalitet. Ru-
tinerna ska dels beskriva ett bestamt tillvagagangssatt for hur en aktivitet
ska utforas, dels hur ansvaret for utférandet ar fordelat i verksamheten (ex-
empelvis olika yrkeskategorier, olika enheter inom verksamhetsomrade/inom
organisationen).

ansvara for att andra pa processerna och rutinerna om nagon form av avvi-
kelse , klagomal eller missforhallande visar att det finns brister i processerna
eller rutinerna.

Processer och rutiner dokumenteras och samlas enhetsvis i den digitala
verksamhetshandboken. Socialchef och enhetschefer ansvarar for uppdatering,
revidering och borttagande av rutiner kopplat till det egna verksamhetsomradet.
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Riskanalyser

Riskanalys innebéar att den som bedriver verksamheten arbetar férebyggande.
Analyser ska gdras for att identifiera handelser som skulle kunna intréffa och som
gor att verksamheten inte kan leva upp till de krav och mél som stélls i lagar och
andra foreskrifter och beslut. Riskanalyserna innebar att sannolikheten fér att en
héndelse ska intraffa uppskattas samt att en bedémning gors av vilka negativa
konsekvenser som skulle kunna bli foljden av h&ndelsen. Infor planerade
forandringar som exempelvis organisationsférandringar, inforande av ny teknik och
nya metoder ska kartlaggningar och analyser goras av vilka fel och brister som kan
uppsta. Bedomningen i riskanalysen anvands som underlag for att minimera risken
for att fel och brister uppstar vid genomforandet. Riskanalyser ska genomféras
fortlopande. Exempel pa patagliga risker i verksamheten kan vara:

¢ Organisationsforandringar

e Kompetensbrist, ex. om lagstiftning och interna styrdokument
e Forsamrad arbetsmiljo

e Hot och vald

e Sekretessbrott

Egenkontroll

Egenkontroll innebar en systematisk uppféljning av den egna verksamhetens
resultat samt kontroll av att verksamheten bedrivs enligt de processer och rutiner
som ingar i ledningssystemet. Till skillnad mot riskanalyserna, som innebéar att
arbeta forebyggande, innebar egenkontrollen att granskning ska géras av den
verksamhet som har bedrivits eller bedrivs.

Egenkontroll genomférs med hjalp av olika kontrollpunkter som sammanstalls och
analyseras och ar en del av det arliga kvalitetsbokslutet. Socialkontorets
egenkontroll kan besta av foljande:

e Utredning av avvikelser, synpunkter och klagomal

e Lex Sarah-anmalningar

e Tillsynsarenden

o Jamforande statistik

e Brukarenkater

e HME-enkat, SKL:s frdgor om hallbart medarbetarengagemang

e Enkater som berér de omraden som inte tacks upp i nationella enkater

e Granskning av féorhandsbedémningar, utredningar, journalforing och annan
dokumentation

10
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Internkontroll

Socialkontorets internkontrollplan ska handla om tydlighet, ordning och reda.
Denna kontrollform handlar om att sakra att det som ska goras blir gjort och pa det
satt som det ar tankt. Internkontroll ar det samlade begreppet fér den organisering
och de system, processer och rutiner som bidrar till detta.

Internkontroll bor innefatta:

e Tydlig ansvarsfordelning vem som ska kontrollera vad

e Riskbedémningar och riskhantering

e Kontrollaktiviteter som namnden har beslutat om

e Uppfoljning och utvardering for larande och forbattringar.

Namnden ansvarar for att socialkontorets interna kontroll ar tillracklig i sin
omfattning. Internkontrollen ska vara en del av det I6pande arbetet i verksamheten
och ska genomfdras s som det anges i den gallande internkontrollplanen.
Kommunens internkontrollreglemente ligger till grund for socialkontorets
internkontrollplan och information skall ske I6pande. Internkontrollplanen revideras
arligen utifran aktuell riskbedémning.

Uppfoljning av externa aktorer

De externa aktorer som kommunen har avtal med och som utfor insatser at
kommunen ska arligen féljas upp for att undersdka om de erbjudna tjansterna och
insatserna svarar mot behovet. Arbetet hos de externa aktdérerna ska dokumenteras
inom verksamheten och verksamhetsberattelse samt statistik ska arligen
tillhandahallas kommunen. Entreprendérer ar ansvariga for att uppratta ett eget
kvalitetsledningssystem och ska informera ndmnden om resultat av
kvalitetsuppféljningar.

Kompetensforsorjning, handledning och metodstod

De klienter vi moter pa socialkontoret ar oftast i en utsatt position och har inte en
jambordig relation till personalen. Den kompetens socialtjanstens personal har blir
da till en fraga om rattssakerhet for de mest utsatta grupperna i vart samhalle. De
enskilda medarbetarna ar en viktig tillgang i arbetet med att kvalitetssakra
verksamheten. Kontinuerlig kompetensutveckling ar central for att mojliggtra att
det sociala arbetet bedrivs utifrdn en kunskapsbaserad praktik. Relevant och
individanpassad introduktion av nyanstélld personal och personal som varit ledig
under langre tid sdkerstéller god kvalitet och ska darfor prioriteras.

Handledning ska ske kontinuerligt dels internt fran enhetschef och mentor i
individarenden men ocksa externt av utbildade handledare bade vad galler
individarenden och i process som sker i form av grupphandledning for att skapa ett
gemensamt arbetssatt och bemoétande kring individer med speciella behov.
Handledning i arbetet har som mal att stodja och utveckla den anstéllde och dennes
professionella forhallningssatt inom det egna yrkesomradet.
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Metodstod i det sociala arbetet ar en annan viktig del av kompetensférsorjningen
inom det sociala arbetet. Pa Kunskapsguiden.se finns stdod och vagledning inom
omradena evidensbaserad praktik, psykisk ohéalsa, missbruk och beroende, barn
och unga, ekonomiskt bistand samt vald. Socialstyrelsen ar ansvarig utgivare av
Kunskapsguiden som ar en nationell webbplats som samlar kvalitetssakrad kunskap
fran flera myndigheter och andra aktorer. For utredningsstrukturen BBIC, Barns
behov i centrum ger Socialstyrelsen ut ett metodstéd som ger konkret stod och
hjélp i det dagliga arbetet.

Systematisk uppfoéljning

Systematisk uppfoljning ar en drivande faktor bade for socialtjanstens kvalitet och
for utvecklingen av en kunskapsbaserad praktik. Systematisk uppféljning handlar
om att dokumentera arbetet med enskilda individer for att folja upp hur det gar for
dessa och om att sammanstalla denna information pa gruppniva i syfte att
analysera och utveckla verksamheten. For att underlatta arbetet bildas SU-team
som leds av enhetscheferna tillsammans med verksamhetsutvecklare.
Ledningsgruppen beslutar vilka grupper som ska bli foremal for den systematiska
uppféljningen. Resultaten av den systematiska uppféljningen blir en del i
kvalitetsbokslutet och dar aven néasta ars omraden for denna uppfoljning
presenteras.

9.3 Sa har gar det for oss pa Socialkontoret i Trosa

Avvikelser

Avvikelser, fel och brister i verksamheten kan leda till att medborgarnas behov inte
tillgodoses. Avvikelser kan ocksa berora andra delar och personer forutom
medborgaren. Det kan till exempel vara nagot som riskerar att skada medarbetare,
materiella ting eller leda till ekonomisk eller annan skada for
kommunen/organisationen.

Handelse Utredning & Atgard Uppfdljning
Analys

Avvikelsehantering

Ett systematiskt arbete ar viktigt for att upptéacka brister och for att férebygga att
fel uppstar. Alla medarbetare ska kanna till och vara delaktiga i arbete med
avvikelser, fel och brister. Det ska finnas system som gor att det i medarbetarnas
dagliga arbete finns mdjlighet till egen kontroll av utfort arbete, identifiering och
rapportering av avvikelser.

Ledningen ska stédja ett klimat som uppmuntrar medarbetare att lara av misstag
da detta ar en viktig del av kvalitetsarbetet. Att alska” sina avvikelser ska vara ett
ledord for detta arbete.
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Synpunkts- och klagomalshantering

Den som bedriver verksamhet ska ta emot och utreda klagomal och synpunkter pa
verksamhetens kvalitet. Med klagomal avses att nagon klagar pa att verksamheten
inte uppnar god kvalitet. Med synpunkter avses ovrigt som framfors som beror
verksamhetens kvalitet, till exempel forslag pa forbattringar.

Att enbart utreda varje rapport, klagomal eller synpunkt pa verksamhetens kvalitet
for sig kan leda till att problem som finns med verksamhetens styrning inte
uppmarksammas fullt ut. Ibland kan en enstaka rapport, ett enstaka klagomal eller
en enstaka synpunkt pa verksamhetens kvalitet upplevas som mindre allvarlig an
vad som framkommer vid en sammanstallning. Genom att analysera inkomna
rapporter, klagomal och synpunkter samlat kan dven monster och trender som inte
framkommit i utredningen av ett enskilt fall upptackas. Framkommer ménster och
trender som indikerar brister i verksamhetens kvalitet ska verksamheten ses over
sa att den har andamalsenliga processer och rutiner for att kunna sakra sin kvalitet.

Socialkontoret har utformat en synpunkts- och klagomalsblankett som finns
tillganglig i vantrum och reception. Pa Trosa kommuns hemsida finns ocksa en
mojlighet for medborgarna att lamna synpunkter och klagomal pa kommunens
verksamheter. Medborgarna har méjlighet att valja att vara anonyma.

Statistik

Den officiella statistiken bidrar till att beslutsfattare pa olika nivaer far ett bra
underlag for planering och beslut om sociala fragor i Sverige. Socialstyrelsen ar
ansvarig for att samla in och publicera officiell statistik inom socialtjanstomradet.
Kommunerna har en lagstadgad skyldighet att bidra till denna statistik genom att
rapportera in efterfragade uppgifter.

Genom kommun- och landstingsdatabasen (Kolada) far vi en samlad ingang till
nyckeltal om resurser, volymer och kvalitet i kommuners och landstings alla
verksamheter. Darigenom kan vi jamfora och analysera och folja upp var
verksamhet fran ar till ar.

Med hjalp av Oppna jamforelser har vi mojlighet att analysera socialtjanstens
kvalité, resultat, kostnader och effektivitet. Det ger underlag infor politiska beslut
och ar ett verktyg for uppféljning och utvardering av verksamheten. Utéver Kolada
och 6ppna jamforelser anvander vi oss av olika verktyg for att mata var
verksamhet som SCB-statistik, brukarenkater och HME-enkat (SKL:s fragor om
hallbart medarbetarengagemang).

De verksamhetssystem som anvands for handlaggning och dokumentation av
individarenden i kommunernas socialtjanst innehaller mycket information som ar
central vid uppfoljning. Dar finns bland annat information om socialtjanstens
malgrupper, deras problematik, vilka stéd och insatser de far samt om insatsernas
resultat. Verksamhetssystemen ar tyvarr séllan utvecklade for att underlatta och
stodja arbetet med systematisk uppféljning av kvalitet och resultat. Informationen i
de enskilda drendena ar sallan strukturerad sa att den gar att aggregera och
sammanstalla p& grupp- och verksamhetsniva. Dessutom saknas ofta mdjligheter
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att ta ut enkla statistikrapporter ur systemen. Detta ar ett viktigt utvecklingsarbete
dar SKL ar en viktig part for att gemensamt fa stod i samverkan med
leverantorerna for verksamhetssystemen sd att vi kan ta ut den statistik som ar
relevant for var kvalitetsutveckling.

Brukarundersokning

Genom deltagandet i SKL:s arbete med kunskapsstyrning inom socialtjansten (se
avsnittet om kunskapsbaserad praktik) s& genomfor vi arligen
brukarundersékningar inom myndighetsutévningen som omfattar
verksamhetsomradena social barn- och ungdomsvard, ekonomiskt bistdnd samt
missbruks- och beroendevard. Aven éppenvarden genomfor arliga
brukaundersdkningar. Brukarundersdkningarna ger ovarderlig kunskap kopplad till
systematisk uppfoljning péa individniva och den kunskapsbaserade praktiken.

Tillsynsarenden

IVO ansvarar for tillsyn 6ver halso- och sjukvard, halso- och sjukvardspersonal,
socialtjanst och verksamhet enligt lagen om stéd och service till vissa
funktionshindrade (LSS). Myndigheten ansvarar ocksa for viss tillstandsprovning.

I tillsynsuppdraget ingar handlaggningen av anmalningar, till exempel Lex Sarah,
Lex Maria och kommunernas skyldighet att rapportera ej verkstallda beslut. Varje
ars gors en genomgang av 1VO:s eventuella tillsyner och inkomna anmalningar for
att utrona monster och se till att de atgarder som beslutats genomforts. En
sammanstallning av detta presenteras i kvalitetsbokslutet.

Analysdagar

Under verksamhetséaret ansvarar enhetscheferna for analysdagar for sin enhet dar
man systematiskt utvarderar sin verksamhet genom att ga igenom relevant
statistik kopplat till de mal som finns for verksamheten. Dessa analysdagar sker tva
ganger per ar. Resultatet redovisas i Socialkontorets arliga kvalitetsbokslut.

9.4 Sa blir vi battre pa Socialkontoret i Trosa

I detta avsnitt kopplas vara forbattringsarbeten till detta dokuments definition av
kvalitet samt individ och familjeomsorgens mal antagna arsvis av Humanistiska
namnden. De politiska malen ar de mal som chefer och medarbetare ska fylla med
praktisk verksamhet av god kvalitet. Under detta avsnitt redovisas hur vi foljer upp
namndens mal och delar av dokumentets definition av kvalitet.

Bra bemotande

Ett gott bemotande har avgorande betydelse for socialtjanstens kvalitet. Kontakten
och dialogen med personer som soker stdd hos socialtjansten ska bygga pa respekt
for méanniskors lika varde, individens sjalvbestdmmande och integritet. Motet
mellan personalen och enskilda personer ar avgérande for att skapa en
fortroendefull relation. Personalen behdver aven ta till vara personens egna
erfarenheter och 6nskemal, och erbjuda individuellt anpassad information.
Delaktighet och respekt ar av storsta vikt i alla méten med personer som har
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kontakt med socialtjansten.

Ett gott bemotande handlar om att ha kunskaper och formagor som gor att man
kan bemoéta och kommunicera med personer i kris. Bemo6tandet kan galla den
person som har kontakt med socialtjdnsten, med anhdriga eller i uppsékande
verksamhet. Bemo&tandet ar en viktig kvalitetsfaktor for hur brukare upplever
socialtjdnsten. Ett gott bemdtande ar aven viktigt for att manniskor ska vilja och
vaga stka det stod som de har behov av och aven aterkomma vid behov.
Bemotandet mot klienter pa socialkontoret i Trosa foljs upp genom arliga
brukarundersdkningar och tillganglighetsundersdkningar.

God tillganglighet

Sociala tjanster ska vara lattillgadngliga och det handlar bland annat om hur lokaler
anpassas for personer med funktionsnedséattning, hur besdk, hembesék och andra
kontakter organiseras, vante-, handlaggnings- och utredningstider samt hur
information ges. Dessutom hur organisationen i stort ar anpassad for olika
malgruppers behov. For att kunna gora tjansterna tillgangliga kravs det kunskap
om malgruppens behov. Processer och rutiner for att sakerstalla tillganglighet kan
vara:

e Tillganglighet per telefon, e-post (och sociala medier)

o Tillganglighet till lokaler for personer med funktionsnedsattning
o Tillganglighetsplanering vid behov av nya lokaler

e Aktivt deltagande i kommunens samhallsplanering

e Metoder for méatning av vante- och handlaggningstider

e Metoder for granskning av tryckt eller webbaserad information

Socialchef ansvarar for att socialkontoret aktivt deltar i kommunens
samhallsplanering géllande tillganglighet. Enhetschef ansvarar for att det finns
riktlinjer och rutiner for tillganglighet och att alla medarbetare har kunskap om
dessa.

Tillgangligheten for klienter pa socialkontoret i Trosa foljs upp genom arliga
brukarundersokningar samt till viss del i Oppna jamforelser.

Tidiga insatser och forebyggande arbete

Manga barn och unga far manga ganger inte den hjalp de behover. Verksamheter
som ger stdd och finns i barns och ungas vardag behdver bli battre p& att samordna
sig, inte tvartom. En otydlig samordning kan bero pa att skola, halso- och sjukvard
och socialtjanst — som ofta arbetar parallellt med samma barn — saknar en
helhetsbild av barnets situation.

Aren 2017—-2020 har Skolverket och Socialstyrelsen i uppdrag att forbéattra
forutsattningarna for att alla barn som behover det ska fa tidiga och samordnade
insatser. Socialstyrelsen och Skolverket har gemensamt ett regeringsuppdrag om
tidiga samordnade insatser 2017—2020.Myndigheterna ska:
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e kartlagga och identifiera goda exempel pa samverkan

e beskriva juridiska och strukturella hinder for samverkan

o folja upp, utvardera och sprida resultatet till kommuner och andra viktiga
aktorer.

Trosa kommun har en lang tradition av samverkan mellan skola och socialtjanst.
Humanistiska n&mnden &r den gemensamma ndmnden for skola och socialtjanst.
Ett av de viktigaste uppdragen for namnden ar att félja upp den gemensamma
samverkan. Detta sker vid varje ndmndsammantrade.

Under namndens mal for tidiga insatser sa ska andel brukare som sjalv soker stod
fran socialtjansten 6ka och fler medborgare ska vanda sig till socialtjansten for att
fa stod. Detta foljs upp genom kvartalsstatistik av andelen ansékningar i
forhallande till antalet anmalningar samt andel individer som soker rad och stod
fran vara verksamheter. Vi vill aven utveckla ett arbetssatt dar vi far vara
samverkansparter, exempelvis skolan att uppmuntra foraldrar/vardnadshavare att
ansdka om hjalp och stod fran socialtjansten.

Tidiga insatser ar en form av férebyggande arbete, men socialtjanstens
forebyggande arbete ar bredare an sa. Socialtjanstens forebyggande arbete ska
syfta till att forebygga sociala problem och social utestangning och ska bedrivas pa
samhalls-, grupp- och individniva. Socialtjanstens medverkan i kommunens
samhaéllsplanering ar mycket viktig for att minska segregation och social
utestangning. | den uppstkande verksamheten ska socialnamnden upplysa om
socialtjanstens stdd och insatser, och erbjuda barn och vuxna sin hjalp. Namnden
ska samverka med andra samhéllsorgan och med organisationer och andra
foreningar nar det ar lampligt.

Under namndens mal for forebyggande arbete sa ska barn och ungdomar fa basta
mojliga stod fran sitt familjenatverk vilket skall ske genom anordnande av
foraldracaféer, foraldrastdéd och familjebehandling. Detta f6ljs upp genom
utvardering av vara foraldracaféer och genom brukarenkaten inom 6ppenvarden for
barn, ungdomar och foraldrar/vardnadshavare som deltar i vara verksamheter.

Engagerad och kompetent personal

Medarbetarnas kompetens och engagemang ar avgdrande for organisationens
effektivitet. Genom att skapa forutsattningar for att ta till vara pa kraften hos
medarbetarna kan man overtraffa mal och oka kvalitén i verksamheten. De handlar
exempelvis om att satta upp tydliga mal som medarbetaren ar delaktig i, inkludera
medarbetaren i utveckling och forbattringar och ta tillvara deras idéer, ge frihet och
ansvar i de olika arbetsprocesserna och utveckla de olika kompetenserna i
verksamheterna. Det ar ocksda av storsta vikt att vi uppnar och haller fast vid
socionomkravet inom den sociala barnavardens myndighetsutdvning.

Kommunfullmaktiges mal foljs upp genom den arliga HME-enkaten och malet anses
natt nar over 80% av medarbetarna svarat betyget 4 eller 5 i enkaten. Dessutom
kommer en uppféljning av medarbetares kompetens och utbildning under 2020.
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Hjalp till sjalvhjalp

| socialtjanstlagen framhalls vikten av att beakta den enskildes ansvar, det vill saga
socialtjansten ska inte ta dver detta ansvar utan socialtjanstens ansvar ska inriktas
pa att frigdora och utveckla den enskildes egna resurser. Var grundhallning i allt kli-
entarbete ar att vara en hjalp till sjalvhjélp och bidra till att motivera varje person
att lita pa sin formaga att paverka sitt liv. Socialtjansten ska inte vara kravlos och
samtidigt maste kraven anpassas till den enskildes resurser och majligheter. Kra-
ven pa individen och den enskildes ansvar kopplas framst till arbetet kring arbetet
med individer som beviljats forsorjningsstod dar malet ar att bistandet i form av
forsorjningsstod ska var kortvarigt och att bidragstagare ska bli sjalvforsorjande sa
snart som mojligt. Malpreciseringen ar att alla ska bidra till sin egen forsorjning och
stodet fran socialkontoret ska utformas for att bidragstagare ska bli sjalvforsorjan-
de sa snabbt som mojligt. Matning sker genom Arbetsformedlingens statistik om
arbetsloshet samt varaktighet pa bistand i verksamhetssystemet Treserva.

God handlaggning och dokumentation

Den som bedriver verksamhet ska dokumentera arbetet med att systematiskt och
fortlopande utveckla och sakra verksamhetens kvalitet. Kravet p4 dokumentation
omfattar alla delar av det systematiska kvalitetsarbetet, saval ledningssystemets
grundlaggande uppbyggnad som det systematiska forbattringsarbetet. Det innebar
att faststéallda processer och rutiner ska vara dokumenterade. Det innebar aven att
arbetet med att planera och utfora riskanalyser, egenkontroller och hantera
klagomal, synpunkter och rapporter ska dokumenteras liksom vilka forbattrande
atgarder som framkomna avvikelser har gett upphov till.

Var verksamhet ska utforas pa ett objektivt, rattvist, forutsagbart och jamlikt satt
enligt gallande regelverk. Dokumentationen ar en forutséttning for att sakerstélla
en god kvalitet nar vi fattar beslut, genomfér och féljer upp insatser. En rattssaker
verksamhet kraver en handlaggning som ar transparent i meningen att den ger
insyn sa att ett arende ar latt att folja och att den enskilde ar delaktig.
Dokumentationen kan aven ske genom protokoll i ledningsgrupper och fran
arbetsplatstraffar. Det kan ocksa ske genom dokumentation i specifika arenden,
exempelvis genom Lex Sarah.

Det ska finnas riktlinjer och rutiner for handlaggning och dokumentation i arenden
som ror den enskilde. Utgangspunkten ska vara att samtliga insatser sker i
beaktande av sekretess och rattssdker hantering, och att insatser genomférs enligt
det som beslutats. Dokumentationsskyldigheten under genomférandet galler alla
insatser och dessa skall kunna identifieras och sparas.

Socialkontorets handlaggning och dokumentation ska syfta till att individen far ratt
insats som bygger bade pa den enskildes behov och den kunskap som finns inom
det sociala arbetets falt. Socialtjanstens insatser ska daven bygga pa respekt fér den
enskildes ratt till sjalvbestammande och integritet.
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Under namndens mal kring medborgares 6nskemal och behov ska vara egna arliga
brukarundersokningar visa att minst 80% av vara brukare ar ganska nojda till
mycket ndjda med det stod de fatt. Detta omrade foljs aven upp vid vara
aterkommande analysdagar som sker tva ganger per ar.

9.5 Kvalitetsbokslut

I kvalitetsbokslutet summeras verksamhetens resultat under verksamhetsaret.
Kvalitetsbokslutet beskriver hur vi natt namndens mal, identifierar
utvecklingsomraden och beskriver atgarder for att forbattra kvalitén och hur
kvalitetsarbetet ska bedrivas kommande verksamhetsar. Syftet med dokumentet &r
att pa ett kort och sammanfattande vis redovisa stora delar av det kvalitetsarbete
som genomforts under aret. Kvalitetsbokslutet tar sitt avstamp i enheternas
analysdagar.

9.6 Sa har samverkar vi pa Socialkontoret i Trosa

Att sékerstélla att processer och rutiner for samverkan finns samt att de ar val
kdnda och anvands i det dagliga arbetet har hdg prioritet i socialkontorets
kvalitetsarbete.

Socialforvaltningens klienter har manga ganger sammansatta och komplexa behov
som kraver samverkan och samarbete saval internt, inom och mellan namnder, som
externt med andra myndigheter och aktdrer. Samverkan ar en nédvandig faktor for
att uppna kvalitet for klienten. Samverkansskyldigheten inom socialférvaltningens
omrade regleras i olika lagar och féreskrifter, bl.a. forvaltningslagen och
socialtjanstlagen. Socialkontoret skall vara ett foredome nar det galler ovanstidende
samverkan utifrdn ett bra bemoétande och ett 6ppet forhallningssatt utan att bryta
mot adekvat lagstiftning.

Inom socialkontoret finns aktuella processer och rutiner for intern och extern
samverkan. Socialchef och enhetschef ansvarar for att dessa for samverkan ses
over och att de revideras vid behov.

Vi samverkar praktiskt genom att identifiera och ta fram processer, metoder och
rutiner som sakerstaller till exempel att:

= mal och syfte med samverkan tydliggors

* vardplaneringar och andra éverenskommelser om internt och externt sam-
arbete kring den enskilde — myndighet - utférare uppréattas

= starka befintligt samarbete internt och externt samt utveckla nya former for
samarbete for att kunna tillgodose den enskildes behov

= avtal och 6verenskommelser om samverkan med andra myndigheter uppréat-
tas, exempelvis forsakringskassan, arbetsférmedlingen och halso- och sjuk-
varden

= Overenskommelser om samverkan med andra externa aktdrer upprattas
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= Overenskommelser och fullmakter av olika slag uppréattas mellan den enskil-
de och de samverkande myndigheterna som reglerar hur samverkan ska ga
till i relation till den enskilde, exempelvis SIP, samordnad individuell plan

Namndens mal kring samverkan foljs upp med en arlig enkatundersékning med
vara samverkansparter, dar verksamheterna skall vara néjda med hur samverkan
fungerar (svara 3-4 pa en skala 1-4). Samverkansforum dar socialkontoret och
skolkontoret medverkar ska leda till lampligt stéd for barn och ungdomar.

10. Uppféljning kvalitetsledningssystemet

Socialkontorets ledningsgrupp beddmer ledningssystemets lamplighet och
effektivitet. Som underlag for bedomningen kan till exempel resultat fran
egenkontroll, hantering av klagomal och synpunkter, genomférda
brukarundersokningar, analysdagar samt resultat fran kvalitetsregister anvandas.
Efter genomford genomgang rapporterar forvaltningschef resultatet till naAmnden i
kvalitetsbokslutet. | samband med detta beslutar namnden om eventuella
forandringar av kvalitetsledningssystemet.

Forbattringsatgarder som ror struktur och ansvarsfordelning, dvs sadana fragor
som berors i kvalitetsbokslutet beslutas av namnden. Forbattringsatgarder som

ror processer och rutiner beslutas av ledningsgruppen. Ledningens genomgang
sker en gang per ar i samband med framtagandet av kvalitetsbokslutet.
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Databaser och e-tjanster:
KKIK, kommunens kvalitet i korthet (SKL)

Kolada nyckeltal for kommuner och regioner (SKL)

Kunskapsguiden (Socialstyrelsen)

Oppna jamforelser (Socialstyrelsen)
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