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Sammanfattning

Sammanfattning

Attendo Sverige AB har funnits sedan 1985. Vard och omsorg inom féljande verksamhetsomraden
bedrivs: Hemtjanst, Aldreboende, LSS och Individ- och familjeomsorg. Verksamheterna finns i Sverige,
Danmark och Finland. Verksamheten i Knivsta tillhor Region Norr. Funktioner som HR-avdelning,
Ekonomiavdelning samt Kvalitetsutveckling finns centralt. Verksamheten Attendo Hemtjanst Knivsta
bedriver hemtjanst utifran lagen om valfrihet (LOV) pa uppdrag av Knivsta kommun. Verksamheten ar
tillstandspliktig fran IVO samt ett godkdnnande av Knivsta kommun krévs for att utféra hemtjanst
utifran Socialtjanstlagen. Knivsta kommun dr huvudman fér dldreomsorgen och ar ytterst ansvarig
och beslutar i alla fragor som omfattar myndighetsutévning. Det &r bistandshandlaggaren som
utreder, bedomer och fattar beslut om hemtjanst utifran gallande lagstiftning och riktlinjer. Av
bistandsbeslutet framgar vilka insatser den enskilde ar beviljad. Bistandsbeslutet dr en forutsattning
for bestallning av hemtjanst. Malgruppen &r personer oavsett alder, i Knivsta kommun som har
bistandsbeslut om hemtjanstinsatser och som véljer Attendo Hemtjanst som utforare. Enheten utfor
samtliga insatser i form av service, omvardnad samt ledsagning som kan forekomma i
bistandsbeslutet om hemtjanst. Insatserna som utfors ska praglas av sjalvbestammande, individuella
behov och valfrihet. Utformningen av det stéd som ges ska inriktas pa att personer far leva ett vardigt
liv och kdnna valbefinnande, trygghet och meningsfullhet. Utdver hemtjanst utfér enheten dven
hushallsnéra tjanster pa uppdrag av privatkunder. Aktuellt lagrum som enheten arbetar utifran ar
Socialtjanstlagen. Verksamheten bedrivs arets alla dagar mellan 07.00-22.00. Knivsta kommun
atgardar larm alla dagar kl 22.00-07.00, de utf6ér dven enhetens nattbesok. Attendo hemtjanst Knivsta
hade 21 st kunder i oktober 2025.

Resultatet i Socialstyrelsens brukarundersdkning var 2025 100% kundnojdhet.
Personal

Arbetsgruppen bestar av bade underskéterskor och vardbitraden, planeringsledare och
verksamhetschef.

Féljande kollektivavtal tillimpas: Bransch Aldreomsorg (F) mellan kommunal, Vardférbundet, Vision,
Akademikerforbundet m.fl och Almega Vardforetagarna. Nytt avtal 2025-06-01.

Arbetsmiljomal

| Attendo arbetar vi forebyggande och bedriver en god fysisk, organisatorisk och social arbetsmiljo for
alla medarbetare.

Arbetsmiljo, trivsel och samverkan

Verksamheten har ett tydligt fokus pa att skapa en trygg, halsofrdmjande och inkluderande
arbetsmiljo dar medarbetarna trivs och utvecklas. Malet &r att medarbetarnas upplevda trivsel pa
arbetsplatsen ska uppga till minst 4,0 pa en femgradig skala. Detta f6ljs upp genom den
aterkommande medarbetarundersdkningen som genomfors varje kvartal. Ett ytterligare mal ar att
minska korttidssjuk franvaron i verksamheten med 0,2 procentenheter. For att sdkerstalla ett gott
mottagande av nya medarbetare har en tydlig och strukturerad introduktionsplan tagits fram. Den
omfattar en introduktionschecklista, utsedda handledare samt uppféljningssamtal med
verksamhetschef vid minst tva tillfallen efter genomférd introduktion. Alla nyanstallda far dven ett
digitalt utbildnings- och valkomstpaket via Attendos laroplattform, Attendo Talents. Paketet innehaller
information om féretaget, rutiner samt utbildningar inom bland annat dokumentation, basala
hygienrutiner och vardegrundsarbete. Verksamheten arbetar systematiskt och férebyggande for att
tidigt identifiera tecken pa ohalsosam arbetsbelastning och stress. Det systematiska
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arbetsmiljoarbetet omfattar den fysiska, organisatoriska och sociala arbetsmiljon och innebar att
arbetsmiljon regelbundet undersoks, riskbedoms, atgardas och foljs upp. | verksamheten sker
uppfoljning genom skyddsronder, medarbetarsamtal, arbetsplatstraffar (minst 10 per ar), uppfoljning
av sjukfranvaro varje manad, omtanke samtal vid varje sjuktillfdlle samt Idpande hantering och
utredning av arbetsskador och tillbud. Detta kompletteras av ett narvarande och aktivt ledarskap. |
dagslaget finns inget skyddsombud utsett i verksamheten. Vid behov sker samverkan med
Kommunals regionala skyddsombud i Uppsala lan, och verksamheten har en god dialog med
fackforbundet i fragor som ror arbetsmiljo och personalens villkor. En ambition framat ar att utse ett
nytt skyddsombud for att ytterligare starka det lokala arbetsmiljoarbetet. Inom verksamheten rader
en nolltolerans mot diskriminering, krankande sarbehandling, sexuella trakasserier och andra former
av olampligt beteende. Vi stravar efter en arbetsplats dar alla behandlas professionellt och med
respekt, och dar mangfald ses som en tillgang. Alla nyanstallda far information om foretagets
vardegrund och forhallningssatt genom Attendos uppforandekod samt vart man vander sig vid
upplevelse av otrygghet eller trakasserier. Detta &mne tas upp minst en gang per ar pa
arbetsplatstraffar. Arsplaneringen upprattas arligen av verksamhetschefen och utgér en central del av
det systematiska arbetsmiljoarbetet. Verksamhetschefen har ett kontinuerligt ansvar for att
undersoka, identifiera och atgarda risker i verksamheten. Detta sker genom bland annat skyddsronder
med det regionala fackombudet, medarbetarsamtal, medarbetarundersoékningar, arbetsplatstraffar,
uppfoljning och utredning av sjukfranvaro, samt hantering och utredning av tillbud och arbetsskador.
Vid behov sker dven samverkan med det regionala skyddsombudet fran fackforbundet Kommunal i
Uppsala lan, for att sakerstdlla en trygg och saker arbetsmiljé for samtliga medarbetare.

Kvalitetsarbetet

Kvalitetsarbetet bestar i stor del av avvikelserapportering, atgarder och uppféljning och innefattar
handledning till personal. Kvalitetsarbetet bedrivs enligt Knivsta kommuns- och Attendo Sveriges
rutiner och riktlinjer. De viktigaste atgarderna som vidtagits for att sakra kvalitén ar:

e Avvikelserna rapporteras i kvalitetssytem Add och Statsys for att félja upp kvalitetsarbetet.

e Jamforelser av verksamhetens resultat med 6ppna jamforelser med andra verksamheter pa
dldre-guiden pa socialstyrelsens hemsida.

e Jamfdrelser mellan verksamhetens nuvarande resultat och tidigare resultat i Socialstyrelsens
brukarundersdkning

e  Kundundersokning

e Granskning av journaler och annan dokumentation

e Egenkontroller av dokumentation, genomférandeplaner, basal hygien, egenvardsintyg

e Handelsestatistik fran avvikelse rapporteringssystem

e Kvalitetsgruppsmoten

e Arbetsplatstraffar

o Verksamheten anvander sig Appendo digital medarbetarapp- dar vi kan dela viktig
information med varandra samt skicka ut veckobrev och protokoll fran bla APT och
kvalitetsmote.

e Fast omsorgskontakt- Sdkerstallt sa att alla kunder fran dag 1 har en fast omsorgskontakt.
Detta har inneburit att vi under hésten arbetat med att utveckla tidigare arbete kring
kontaktperson dar fast omsorgskontakt blir involverad i kunden i storre utstrackning.

Kvalitetsarbetet foljs upp i samband med kvalitetsmoten, dar identifierar vi dven risker utifran
kundperspektiv och gar igenom synpunkter och klagomal. Kvalitetsgruppen arbetar fram atgardsplan
vid behov.

Verksamhetschef och kvalitetssamordnare/Planeringsledare gar sedan igenom handelserna pa APT
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och uppmanar alla medarbetare att rapportera risker, tillbud, avvikelser samt synpunkter och
klagomal. De viktigaste resultaten som uppnatts under 2025 ar bibehallen kvalitet.
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Overgripande mal

SOSFS 2011:9, 3 kap. 1§

Overgripande mal SOSFS 2011:9, 3 kap. 1§
Kvalitet, brukarnodjdhet och kundfokus

Ett av malen for 2025 har varit att starka och bibehalla kvaliteten i verksamheten samt 6ka
brukarnojdheten, med utgangspunkt i resultatet fran brukarundersékningen. Fokusomraden har
bland annat varit att:

— Tydliggora for kunderna vart de ska vdnda sig vid synpunkter eller klagomal
— Forbattra informationen vid tillfalliga férandringar

— Oka brukarnas delaktighet i planeringen av besdkstider

— Forstarka rollen som omsorgskontakt

Under aret har dessa insatser varit prioriterade, och en positiv utveckling har noterats i var interna
kundundersokning kopplat till 6kad kundndjdhet. Verksamheten har dven arbetat for att motverka
ofrivillig ensamhet genom att regelbundet anordna promenadgrupper i naromraden i Knivsta. Syftet
har varit att underlatta for kunderna att komma ut och fa maéjlighet att lara kdnna andra personer i
sitt ndromrade.

Dartill har vi uppmarksammat temadagar, kunders fédelsedagar och hogtider som en del i vart arbete
med att skapa trivsel och meningsfullhet i vardagen. Omsorgskontakt, kontinuitet och kompetens Ett
annat centralt mal fér 2025 har varit att starka omsorgskontaktsrollen, kunder och anhoériga 6ka
andelen underskoterskor, forbattra kontinuiteten samt hoja kvaliteten i genomférandeplanerna.
Genom planerad ersattarplanering ger en tryggare upplevelse for kunderna. Planeringsledare
fungerar som handledare och stédjer omsorgskontakten i hur dokumentationen ska utformas i
samverkan med kunden.

Dokumentation och avvikelsehantering

Ytterligare ett prioriterat mal har varit att forbattra den sociala dokumentationen samt 6ka kunskapen
om dokumentation, rapporteringsskyldighet och omsorgskontaktsrollen. Ett sarskilt fokus har ocksa
lagts pa att fa fler medarbetare att rapportera avvikelser i det digitala avvikelsesystemet. For att
underladtta dokumentationen har vi under aret férenklat arbetssattet med dokumentation och
rapportering av avvikelser genom att anvanda system som ar tillgangligt direkt via mobiltelefonen. Vi
har satsat pa utbildning och individuell handledning, anpassad efter medarbetarnas behov och
forutsattningar. Detta har lett till att fler medarbetare nu dokumenterar, rapporterar avvikelser
regelbundet och har en 6kad forstaelse fér dokumentationens betydelse.

Medarbetarengagemang

Att héja medarbetarndjdheten och engagemanget har varit ett viktigt mal under 2025. Verksamheten
har genomfort en rad aktiviteter for personalen, sociala insatser sdsom sommarfest och julmiddag,
vilket varit mycket uppskattat. Personalen har aven varit delaktiga i diskussionsforum, exempelvis vid
rapporttillfallen och pa APT méten. Vi har skapat utrymme for erfarenhetsutbyte dar medarbetare
kunnat dela med sig av handelser, tips och goda exempel, vilket har bidragit till kad samverkan och
kunskapsspridning i arbetsgruppen

Malet for 2025 har bland annat varit att forbattra och bibehalla kvalitén och brukarnéjdheten genom
att arbeta med fragor utifran brukarundersokningen, sdsom att minska ensamheten, tydliggora for
kunderna vart man vander sig med synpunkter/klagomal. Vi ska bli battre pa att informera vid
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tillfalliga forandringar och 6ka brukarnas delaktighet i planeringen av de dagliga insatserna, vi har
ocksa genom vara kvartalsbrev skickat med Attendos blankett "vi vill bli battre" som syftar till att ta
emot ev synpunkter eller klagomal pa hemtjansten vi utfor. Vi ringer och meddela férandringar i god
tid om det ar mojligt. Vi fortsatter att jobba med delaktighet. PL och VC moéter alltid upp nya kunder
planerar insatserna gemensamt med kunden. Vi féljer upp per telefon ca 3 veckor efter hur det
fungerar eller om det &r nagon tid eller dag som behdéver planeras om. Vi har ocksa fortsatt arbete
kring dokumentation och att alla kunder ska ha uppdaterade genomférandeplaner utifran sitt
bistandsbeslut.

Vi uppmarksammar, hemtjansten dag med ros till vara kunder, vi bjuder pa kanelbulle pa kanelbullens
dag och firar vara kunders fédelsedagar med att de far ett Attendo grattis kort och en chokladask.
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Ansvarsfordelning
SOSFS 2011:9, 3 kap. 3 §

VC/kvalitets samordnare

o leder den lokala kvalitetsgruppen
e sammanstaller statiken
e  skriver protokoll

Verksamhetschef
har ansvaret for att det finns ett fungerande kvalitetssystem samt att:

e att det ar kdnt av medarbetarna

e att arbeta med sakring, uppfdljning och utveckling sker kontinuerligt
e att arbeta med riskanalyser

e att handelser diskuteras och aterkopplas pa arbetsplatstraffar

e folja upp avvikelser med berérd personal

Planeringsledaren

e bemanning, styrning och uppféljning

e coacha och folja upp verksamhetens medarbetare i syfte att na mal och skapa trivsel

e arbeta och sakerstélla uppdaterad information i olika system dagligen sa som Epsilon
medvind och mail.

o kontakt med bistandshandldggare, kunder och narstaende

e rekrytera i samrad med VC samt boka in introduktionspass och sakerstalla medarbetarens

behorigheter

e arbeta dagligen med data, nyckeltal, planering, bemanning och uppféljning utifran Attendo

modellen
e deltar i systematiska kvalitetsarbetet och arbetsmiljoarbete
e E-bestéllningar och fakturakontering
e praktiskt delta i verksamheten vard och omsorgsarbete utifran behov och planering
e medverka i forbattringsarbete
e administration i varierande slag pa uppdrag av VC

alla medarbetare ansvarar for

e att uppmarksamma fel och risker dar brukare skadas eller riskerar att skadas, dessa ska
rapporteras enl gdllande rutin
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Mat och uppfoljningsmetod

Kvalitetsarbete och kvalitetsuppfoljning

Enligt SOSFS 2011:9, 3 kap. 2 § ska vardgivaren sakerstélla ett systematiskt kvalitetsarbete. Inom
Attendo finns darfor en kvalitetsgrupp pa varje enhet, som sammantrader en gang per manad.

Kontroller som gjorts for att 6ka kvalitén ar:

* Jamforelser av verksamhetens resultat med 6ppna jamforelser med andra verksamheter pa aldre-
guiden pa socialstyrelsens hemsida.

¢ Jamforelser mellan verksamhetens nuvarande resultat och tidigare resultat i Socialstyrelsens
brukarundersékning

¢ Brukarundersokning varen 2024
¢ Granskning av journaler och annan dokumentation

e Egenkontroller av:

e egenkontroll av genomfoérandeplaner
e egenkontroll av dokumentation

e avvikelsehantering/allvarlig avvikelser
e intern revision

e egenkontroll av egenvardsintyg

» Avvikelsestatistik fran vart digitala avvikelsesystem

¢ Kvalitetsgruppsmoten

e Arbetsplatstraffar

¢ Kundundersokningar (Attendos egen “brukarundersokning”)
¢ Kompetenskartlaggning

e Internrevision

De delar vi valt att arbeta med under aret har till stor del berort vart arbetssatt och det har darfor
varit viktigt for oss att arbeta med vara rutiner och involvera alla medarbetare i det [6pande arbetet.
Darfor har det varit ett prioriterat omrade att varje vecka ga igenom flera rutiner tillsammans i
arbetsgruppen. Utifran avvikelser som har skett har vi ocksa valt att fokusera pa specifika rutiner och
arbetssatt. Manga medarbetare har ocksa behov utav extra stéd och stottning vid dokumentation och
anvandning av datorer vilket verksamheten planerat in tid fér att kunna tillgodose. Vi har ocksa
diskuterat bemoétande och arbetssatt utifran vara varderingar och med VR-glaségon under nagon
manad sommaren 2025 som stéd. Personalen har sjalva fatt uppleva att vara en kund som bemotts
pa ett "bra" och ett "daligt" och pa sa vis fatt kinna hur bemétandet skapar olika tankar och kénslor.

vi samlar in statistik fran vart lokala avvikelsesystem Add med hdndelserapporter och analyserar
inrapporterade avvikelser sam synpunkter och klagomal.

Kvalitetsgruppen foéljer manadsvis upp antal inkomna avvikelser inom olika kategorier och
sammanstéller dem for att identifiera ev trender och behov av forbattringsatgarder.
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Hur det systematiska kvalitetsarbetet har bedrivits och vilka
atgarder som genomforts

SOSFS 2011:9 7kap §1

Hur det systematiska kvalitetsarbetet har bedrivits och vilka atgarder som genomforts
SOSFS 2011:9 7kap §1

Viktiga atgarder for att sdkra kvaliteten i verksamheten under 2024

Under 2025 har flera betydelsefulla insatser genomforts for att starka kvaliteten inom verksamheten.
Dessa har syftat till att 6ka tillgdnglighet, forbattra dokumentation, héja kompetensen hos
medarbetarna samt skapa trygghet och kontinuitet for kunderna. Nedan foljer en sammanstallning av
de viktigaste atgarderna:

Samtliga medarbetare har under 2025 fatt tillgéng till att dokumentera i kundernas sociala journal
och rapportera avvikelser direkt via sina arbetstelefoner. Detta har forbattrat tillgdngligheten,
forenklat arbetsflédet och bidragit till 6kad foljsamhet i dokumentationsrutinerna.

Anvandningen av Appendo, Attendos digitala medarbetarapp, har 6kat under aret. Appen anvands for
att sprida viktig information, dela rutiner via en digital rutinmapp samt fér kommunikation mellan
kvalls- och helgansvariga. Detta har bidragit till battre tillganglighet och samordning i det dagliga
arbetet.

Alla kunder tilldelas en omsorgskontakt fran dag ett, forutsatt att kunden inte tackar nej. Under 2025
har arbetet med att utveckla omsorgskontaktsrollen intensifierats. Omsorgskontakten har involverats
i storre utstrackning vid hembesok, upprattande och uppdatering av genomférandeplaner samt vid
SIP-moten. Planeringsledaren har stottat omsorgskontakterna i detta arbete, med malet att dessa pa
sikt ska kunna ta ett storre sjalvstandigt ansvar i planeringen tillsammans med kunden.

Atgarder som gjorts under aret ar utbildning i dokumentation och rapporteringsskyldighet.

Vi gar igenom lokala och regionala rutiner pa arbetsplatstraffar varje manad. Pa APT aterkopplas
ocksa aktuella avvikelser till medarbetargruppen. Fér medarbetare som ej varit delaktiga finns
protokoll att ldsa dar medarbetarna ska signera for att sakerstalla att informationen gatt ut till alla.

Utifran kundundersdkningen har vi valt ut fér aret de omraden som vi ska fortsatta arbeta med under
2026.

For att sakerstalla att vidtagna atgarder leder till forbattring analyseras resultat och trender pa APT. Vi
genomfor utbildningar och workshop vid behov for att forbattra kunskap och rutiner.

Uppfdljning av atgarder

Vad ar syftet Tankbar effekt Start- och
Kopplad till Atgirder . y och forvantad Effekt av atgard
med atgarden? slutdatum
nytta
Internrevision Avslutad God kvalitet God kvalitet 2023-01-01 fortsatter jobba
Hemtjanst Fortsitta jobba 2025-04-30 med god kvalitet
mot god kvalitet 100%
och kundnéjdhet i
implementering socialstyrelsen

brukarundersokni

Kvalitetsberattelse Attendo for 1748 Attendo Hemtj@nst Knivsta
Upprattad:



Attendo
(v O+

Sida 12 av 26

. Tankbar effekt
. A Vad ar syftet o Start- och o
Kopplad till Atgdrder oy u och forvantad Effekt av atgard
med atgarden? slutdatum
nytta
av rutiner i ng
verksamheten
Forhojd Avslutad Vi foérvarar inte vardcentralen har  2025-11-03 HSL ansvarar for
temperatur i medinskap lakemedel pavar  ansvaret for att 2025-11-30 lakemedlen
lakemedelsskap virmebolja verksamhet, APO  ldakemedlen
r/t varmebolja pasar och férvaras ratt
dosetter hamtas
hos
vardcentralen for
att sedan lamnas
till kund
Dokumentationsg '3:':':' Pagaende Att fasta Fast 2023-01-01 Det ar PLsom
ranskning Upprittande av omsorgskontakte  omsorgskontakt 2025-03-31 vagledare
SoL/LSS Genomforandepl nska hakunskap  ska dga sin medarbetarna
an om hur denne uppgift. Battre for att bli
upprattar en utforda sjalvstandiga i
genomforandepl genomforandepl arbete med
an. aner da dessa genomforandepl
gors utav den anena, fortsatt
som kanner arbete under
kunden bast. 2025
Processbeskrivni 'i':':' Pagaende Halla kontinuiteti  Okad delaktighet ~ 2024-10-09 varderings coach
ng for arbetet Virderingsarbete  vdrderingsarbete  och férstdelse , 2025-03-01 utsedd och ska ga
med varderingar t, lyfta pa APT, varderingsgrund utbildning
och vardegrund sporadiska ska genomsyras i
moten verksamhet fran
personal till
ledning till kund.
Gedigen
grundforstaelse
for uppdragets
karaktar dels
utifran
kundperspektiv
samt Attendos
vardegrund- som
da ocksa kan 6ka
kundunderlag
- n6jda kunder!
Att inte Avslutad Att Okad kunskap i 2023-11-01 Personalen har
synpunkter och Utbildning i medarbetarna medarbetargrupp  2025-04-30 blivit battre pa
klagomal rapporteringssky  ska kanna till att er vilket som att skriva
rapporteras in Idighet en synpunkt och leder till att avvikelser i
som avviklese i ett klagomal ska dessa kan systemet ADD,

systemet.

rapporteras in

snappas upp och

uppféljning varje
manad
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Tankbar effekt

Kopplad till Atgirder Vad a: sY‘ftet och forvantad start- och Effekt av atgard
med atgarden? slutdatum
nytta
som avvikelse i kunderna blir
kvalitetssyfte néjdare.
Genomforandepl Avslutad Omsorgskontakt Okad kunskap 2023-11-01 kunden far redan
an Hemtjanst Vilkomstsamtal skall kunna skriva  hos fast 2025-03-31 vid forsta besoket
skall ske av fast GF. omsorgskontakt traffa sin FO
omsorgskontakt att kunna skriva
och PL - GF. Tryggt for
kund att direkt fa
traffa sin
kontaktperson.
Externa Avslutad Verksamhetschef  féljsamhet i 2024-12-09 dessa
granskningar Vardhygien en ska utféra tva kommunens 2025-03-03 utbildningar har
granskning utbildningar tva riktlinje gallde genomforts
ganger per vard hygien under 2025
ar. enligt
kommunens
rutin/handlingspl
an.
utbrotthantering
och férebygga
och forhindra
smitta- for chefer
inom vard och
omsorg
Lokal rutin for Ej pabérjad att att viktig 2025-11-12 Overrapportering
intern samverkan  gverrapportering Overrapportering  information 2026-03-31 fran SABO

och
overrapportering

en/informatione
n om kund ska
fungera béttre
mellan SABO och
hemtjanst

kommer fram till
hemtjansten

fungerar inte sa
bra, haft mote
med MAS som
onskar att vi
tillsammans ska
gobra en rutin for
overlamning
SABO till
hemtjanst.

Vi har inte haft

nagot méte
annu, ar pa gang.
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Uppfoljning genom lokala och externa kontroller och jamforelser
SOSFS 2011:9, 5 kap. 2§

Kvalitetsuppféljning och utvecklingsarbete under 2024

For att kontinuerligt sakra och forbattra kvaliteten i verksamheten har ett flertal kontroller och
uppfoljningar genomforts under dret. Dessa inkluderar bland annat:

Jamforelser av verksamhetens resultat med 6ppna jamférelser pa Socialstyrelsens Aldreguide
Jlamforelser av nuvarande resultat med tidigare ars resultat i Socialstyrelsens brukarundersékning
Brukarundersokning varen 2025

Granskning av journaler och annan dokumentation

Egenkontroller

Analys av handelsestatistik fran det digitala avvikelsesystemet

Moten i kvalitetsgruppen

Arbetsplatstraffar (APT)

Attendos interna kundundersdkningar

Kompetenskartlaggning

Internrevision

Genomforda orsaksanalyser

Under aret har fokus legat pa att utveckla vart arbetssatt, vilket medfort att ett stort arbete lagts pa
att se 6ver rutiner och att skapa delaktighet bland medarbetarna. Ett prioriterat omrade har varit att
regelbundet — varje vecka — tillsammans i arbetsgruppen ga igenom aktuella rutiner for att skapa
samsyn och starka foljsamhet i det dagliga arbetet.

Utifran intraffade avvikelser har vi dven valt att fokusera extra pa vissa rutiner och arbetssatt dar
behov av forbéttring identifierats

Bemdtande och arbetsséatt har ocksa diskuterats regelbundet i arbetsgruppen, med utgangspunkt i
verksamhetens varderingar. Genom att simulera olika scenarier har personalen fatt reflektera over
hur olika typer av bemétande skapar kdnslor och paverkar trygghet, delaktighet och upplevelsen av
omsorg.

Vi dokumenterar utifran SolL

Nulagesanalys lokalt kvalitetsledningssystem

Nuldgesanalys

Nulagesanalys lokalt kvalitetsledningssystem
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Granskning av dokumentationen

Dokumentationsgranskning Utfall Antal journaler granskade

Dokumentationsgranskning 94,44 % 10
Hemtjanst Sol

Dokumentationsgranskning Utfall Antal journaler granskade

Genomfoérandeplan Hemtjanst 97 % 10

Brukar-, klient- och ndrstdendeundersdkningar

Kommentar

Il Andel (%)

100 91

100

2024 2025
Socialstyrelsens brukarundersdkning

Under 2025 har flera forbattringar skett inom omraden som paverkar kundnéjdheten, men det finns
dven identifierade utvecklingsomraden som kommer vara i fokus framat.

Forbattringar:

— Vi har sett en tydlig forbattring nar det galler att informera kunder om tillfalliga forandringar
— ett omrade som varit prioriterat och dar arbetet gett god effekt.

— Fler kunder uppger att de kdnner sig trygga hemma med hemtjansten.

— Tillgdngligheten till personalen har forbattrats, liksom kundernas fértroende fér personalen

— samtliga kunder uppger att de har fortroende for vissa eller alla i personalgruppen.

Externa granskningar

Aktivitet Resultat Analys

Externa granskningar

Kommunen har avtalsuppfoljning
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Aktivitet

Resultat

Analys

Jamforelser av verksamhetens
resultat med uppgifter i 6ppna
jamforelser och resultat fran andra
verksamheter

For att kontinuerligt sdkra och
forbattra kvaliteten i verksamheten
har ett flertal kontroller och
uppféljningar genomforts under aret.
Dessa inkluderar bland annat:

Jamforelser av verksamhetens resultat
med 6ppna jamforelser pa
Socialstyrelsens Aldreguide

Jamforelser av nuvarande resultat
med tidigare ars resultat i
Socialstyrelsens brukarundersdkning

Brukarundersokning varen 2025

Granskning av journaler och annan
dokumentation

Egenkontroller

Analys av hdndelsestatistik fran det
digitala avvikelsesystemet

Moéten i kvalitetsgruppen
Arbetsplatstraffar (APT)

Attendos interna kundundersdkningar
Kompetenskartlaggning
Internrevision

Genomforda orsaksanalyser

Systematiskt arbete med riskanalyser

vi kommer jobba mer med
riskanalyser i verksamheten under
2026

Utredningar av dvriga allvarliga
avvikelser

verksamheten har inte haft nagon
allvarlig hdndelse under 2025

Utredningar av synpunkter och
klagomal

kunder och anhdriga har inte vetat
vart man vander sig med
synpunkter/klagomal, det &r nagot
som vi maste jobba med att tydliggéra
under 2026

Avvikelsehantering

Det har inte funnits nagon KVSii
verksamheten, nu har PL gatt
utbildningen 5/11 och nu ska
verksamheten borja jobba med
kvalitetsmoten.

Kontroll av verksamhetens tillstand

det skickas varje ar ut en kopia pa
tillstandet fran IVO till verksamheten

Egenkontroll egenvardsintyg

egenkontroll av egenvardsintyg har
varit godkanda under 2025
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Aktivitet

Resultat

Analys

Egenkontroll Egenvardsintyg - ta bort
(dldre del)

Hygienrond

hygienrond gors varje kvartal pa
verksamheten

Inhamtande av tystnadsplikt i
samband med anstallning

alla nyanstallda skriver under
tystnadsplikten enl rutin

Behovs- och riskanalys infor
behdorighetstilldelning

finns en blankett vid nyanstéllningen
som fylls i och skickas in till HR

Systematiska loggkontroller

Analys av resultat och jamférelser av
verksamhetens resultat med
uppgifter i nationella och regionala
kvalitetsregister

verksamheten har 100% kundndjdhet
under 2025, det vi behover jobba med
under 2026 ar att tydliggora for
kunder/anhériga vart man lamnar
synpunkter/klagomal, informera
kunder om forandringar och lamna
uppgifter om hur man far tag pa den
administrativa personalen.

Dokumentationsgranskning SoL/LSS

en gang var 3:e manad gors en
dokumentationsgranskning av en
kollega fran en annan verksamhet,
Knivsta har under 2025 haft godkdnda
graksningar.

Analys av kund-/brukar- och
narstdendeundersékningar

100% kund néjdhet i Socialstyrelsens
bukarunersékning

Analys av férhallningssatt och
attityder hos medarbetarna som kan
leda till brister i kvaliteten?

pa varje APT finns en punkt med
Attendos uppférande kod

Kontroll av miljolagefterlevnad

foljs enligt rutin
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Samverkan
SOSFS: 2011:9 4 kap. 5 §

Samverkan med bistandsenheten har oftast skett via telefon eller via meddelandefunktionen i Viva.
Under sista delen utav 2025 sa har vi haft fysiska samverkansméten var 3e manad.

Kommunen ansvarar for nattliga insatser och larm kl 22.00-07.00. Varje morgon genomfoér
planeringsledare eller helgansvarig en kort avstamning kring eventuella handelser som berér vara
kunder. Utover detta sker kontakt och informationséverféring vid behov, vanligtvis via telefon.

Samverkan med halso- och sjukvardspersonal sker i samband med vardplaneringar, uppfoljningar eller
forandringar i kundens hélsotillstand.

Nar kunden sa dnskar har vi ett ndra samarbete med anhoriga. Vi stravar efter att skapa en god och
tillganglig kommunikation med narstaende, och uppmuntrar dem att hora av sig vid fragor eller
synpunkter. For att underlatta detta har vi bland annat delat ut blanketten Synpunkter och klagomal
till kunder och anhdriga.

Fast omsorgskontakt medverkar pa Teammaoten 1 gang per vecka pa kallelse fran hemsjukvarden.

Verksamhetschef deltar pa MAS/MAR mote manatligen efter kallelse fran Knivsta kommuns MAS.
Verksamhetschef/Planeringsledare deltar ocksa vid traffar med bistandshandlaggare/
distriktsskoterska/arbetsterapeut/sjukgymnast/narstaende i samband med vardplaneringar eller
uppfoljning hos brukare.

Under 2025 har det identifierats ett 6nskemal fran tjanstepersoner pa kommunen om utdkat
samarbete. Darfor har de olika funktionerna bjudits in fér dialog och samverkan i olika forum under
mars manad i syfte att starka samarbetet.
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Riskanalys
SOSFS: 2011:9, 5 kap. 1 §

Arbete med riskanalys och riskférebyggande insatser

| Attendo Hemtjanst Knivsta bedrivs ett strukturerat och forebyggande riskarbete genom regelbundna
moten i den lokala kvalitetsgruppen. Gruppen sammantrader manadsvis, eller oftare vid behov, for
att identifiera och diskutera faktiska eller potentiella risker inom verksamheten. Vid behov upprattas
riskanalyser som en del av det systematiska kvalitetsarbetet. Samtliga medarbetare informeras
|6pande om hur verksamheten arbetar med riskbedémningar och analyser.

Verksamhetschefen, PL och kvalitetssamordnaren genomfor kontinuerliga riskanalyser i Stratsys,
minst en gang per kvartal. Risker identifieras framst genom upprepade observationer av avvikelser,
tillbud eller mindre allvarliga handelser inom en viss arbetsprocess.

Riskanalyser kan goras bade pa verksamhetsniva och organisatorisk niva. Exempel pa situationer dar
en riskanalys kan vara aktuell ar:

Aterkommande iakttagelser av en risk eller mindre allvarliga hdandelser inom en arbetsprocess

Medarbetares upplevelse av att ett arbetsmoment eller en viss situation innebar risk for kundens
sdkerhet (ej arbetsmiljorelaterat)

Organisationsforandringar som kan paverka kundernas trygghet eller omsorg
Inférande av nya arbetssatt eller metoder

Implementering av ny teknisk utrustning eller digitala system

Som del av bedomning i samband med handelseanalys

Riskanalysen omfattar en beskrivning av aktuell problematik, identifiering av risker och
bakomliggande orsaker samt en bedémning av riskens allvarlighetsgrad och sannolikhet for att den
intraffar. Darefter foreslas atgarder for att minska eller eliminera risken, och atgardernas forvantade
effekt bedéms.

Under 2025 har verksamheten kunnat konstatera att de vidtagna atgarderna haft god effekt, da inga
av de identifierade riskerna lett till allvarliga avvikelser.

Riskanalys

Riskniva UTAN atgarder
+ Riskvdrde (Riskmatris

Risker . ( . Bakomliggande orsaker Riskniva MED atgarder
Kvalitetsarbete Vard och
Omsorg UTAN atgarder)

Forhojd temperatur i Lag 4 Vi férvarar inga ldkemedel Lag

ldkemedelsskap r/t pa lokalen utan hamtar

varmebolja delade dosetter eller APO

pasar pa vardcentralen for
att sedan leverera
lakemedlet till kunden i
dess bostad. Det dr anda
viktigt att ha koll pa att
kunderna inte férvarar sin
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Risker

Riskniva UTAN atgarder
+ Riskvarde (Riskmatris
Kvalitetsarbete Vard och
Omsorg UTAN atgarder)

Bakomliggande orsaker

Riskniva MED atgarder

medicin i solljus/ direkt
solsken under sommar
manaderna.

Risk for hog sjukfranvaro

Lag 4

Det har varit en hog
omsattning pa VC och detta
har skapat otrygghet hos
personalen, ny VC from
2025-01-20 som finns pa
plats varje dag och dr med
pa morgonmotena

Lag

Att inte synpunkter och
klagomal rapporteras in
som avviklese i systemet.

Lag 4

personalen har inte kant till
avvikelse hanteringen och
inte till kant till vikten av att
rapportera avvikelser.

Lag

Bristande dokumentation

Medium 6

bristande kunskap i Social
dokumentation. Bristande
kunskap i systemet.
Sprakbarridrer. Bristande
engagemang hos
medarbetare. Bristande
utbildning. Avsaknad av
dokumentationstddjare.
Bristande daglig uppfdljning
av VC/PL.

Lag
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Rapporteringsskyldighet
SOSFS 2011:9 6 kap 2 § och 5 kap 4§

Alla medarbetare som upptacker en avvikelse ar skyldiga att rapportera detta. Nyanstallda far
information och utbildning i om hur vi arbetar med avvikelser.

Pa APT gar vi igenom kvalitetsarbetet och syftet med avvikelserapportering for att uppmana alla
medarbetare till att rapportera avvikelser i avsatt system. Med avvikelse avser allt som avviker fran
vara rutiner och riktlinjer i verksamheten. De omfattar de krav som stélls fran Socialtjanstlagen och
Halso-och sjukvardslagen. Syftet med avvikelserapporter &r att sakra och utveckla verksamheten samt
vara ett redskap i riskanalys och férbattringsarbete.

Alla medarbetare inklusive elever och praktikanter har skyldighet att rapportera avvikelser och risker i
verksamhetens avvikelsesystem. Om verksamheten ocksa rapporterar i kommunens avvikelsesystem,
behdver det beskrivas hur rapporteringen gar till i respektive system, vem som ansvarar for att
avvikelserna skrivs in i Attendos system osv. Verksamhetschef ansvarar for att alla medarbetare har
kannedom om att hen har rapporteringsskyldighet enligt Lex Sarah vid anstéllningens borjan samt
aterkommande minst en gang per ar. Verksamhetschef ansvarar ocksa att medarbetarna vet vad en
avvikelse ar, hur den ska rapporteras, att inloggningsuppgifter ar kommunicerade och hur/néar
narmaste chef ska informeras om medarbetaren bedémer avvikelsen/risken som allvarlig. VC utreder,
atgardar och avslutar inrapporterade avvikelser och risker i avvikelsesystemet. Beskriv ansvaret i
kommunalt system Om avvikelsen ar allvarlig ansvarar RC for att initirera utredning, ex enligt Lex
Sarah. RC ansvarar for att utse utredare samt for beslut om atgarder och uppféljning av dessa.

Samtliga avvikelser rapporteras in i vart kvalitetssystem Centuri.

e Viavara gemensamma datorer eller via app i telefonen
e Vid inloggning i anvander man individuella inlogg som ar kopplat till ens anstallning. Samma
inlogg som til6 datorn.

e Om systemet inte fungerar anvander man blanketten for avvikelser. Nar systemet fungerar
igen sa fors avvikelsen in i systemet av medarbetaren eller planeringsledare.

Avvikelser

e avvikelser om lakemedelshantering
e bristiplaneringen
e  brist pa kommunikation och information mellan varandra i personalgruppen

Lex Sarah

Aktivitet Resultat Analys

Utredningar enligt Lex Sarah

Ingen Lex Sarah

| verksamheten Attendo Knivsta hemtjanst rapporteras avvikelser i Attendos avvikelsesystem Add och
kommunens avvikelsesystem VIVA. Inga personuppgifter far framga i inrapporterade avvikelser i Add.
Om en personuppgift finns med ansvarar verksamhetschef for att avvikelsen blir korrigerad och
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meddela medarbetaren att hen behdver skriva en ny avvikelserapport utan personuppgift. Om
kommunens system anvands och ar kopplat till journalsystem sa kan ev. personuppgifter finnas med.
Folj den rutin som finns fran kommunen och beskriv hur. Alla avvikelser ska dokumenteras i kundens
sociala journal. Det ska dokumenteras vad som har hant, nar det hande ev. konsekvens av handelsen
och vilka direkta atgarder som vidtogs, samt Idpnumret pa rapporterad avvikelse.
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Synpunkter och klagomail
SOSFS 2011:9 5 kap. 3 §

Synpunkter och klagomal ar vardefull information till forbattringsarbete och ska sammanstallas minst
arligen.

Nar ett klagomal/synpunkt inkommer till verksamheten skrivs den in i Attendos avvikelse system ADD,
ar det en allvarlig handelse utreds den internt av en utredare fran en annan verksamhet.

Inkommer det direkt ett klagomal till verksamheten tas kontakt med kund/anhérig for att stamma av
och ett hembesok gors av PL eller VC.

Synpunkter och klagomal fran kunder och narstaende beaktas som en férutsattning till fordndring och
utveckling.For att synpunkter och klagomal ska tas emot pa ratt satt ar det viktigt att varje
medarbetare vet sitt ansvar och kadnner till hur synpunkter och klagomal ska hanteras. Ansvarig chef
ger stdd och hjalp i dessa situationer.

Varje manad gar kvalitetsgruppen igenom de avvikelser som har gjorts och gér en sammanstallning,
resultatet tas upp pa kommande APT och tillsammans gor arbetsgruppen en atgardsplan.
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Sammanstallning och analys
SOSFS 2011:9 5 kap. 6§

Alla kunder har tilldelats en fastomsorgskontakt.
Kvall och helg ansvarig har tillsatts, vilket skapar trygghet i arbetsgruppen.

Under 2025 har det identifierats ett 6nskemal fran tjanstepersoner pa kommunen om utdkat
samarbete. Darfor har de olika funktionerna bjudits in for dialog och samverkan i olika forum i syfte
att starka samarbetet.

Verksamhetschef deltar pa MAS/MAR mote manatligen efter kallelse fran Knivsta kommuns MAS.
Verksamhetschef/Planeringsledare deltar ocksa vid traffar med bistandshandlaggare/
distriktsskoterska/arbetsterapeut/sjukgymnast/narstaende i samband med vardplaneringar eller
uppfoljning hos brukar

Verksamheten har ett tydligt fokus pa att skapa en trygg, halsoframjande och inkluderande
arbetsmiljo dar medarbetarna trivs och utvecklas.

Attendo Hemtjanst Knivsta har ett tydligt fokus pa standiga forbattringar. Vi arbetar systematiskt med
kvalitetsarbete dar avvikelser, synpunkter, klagomal, forbattringsforslag, idéer och berom ses som
vardefulla verktyg for utveckling. Kunder och narstadende uppmuntras aktivt att framféra sina asikter
direkt till personal, planeringsledare eller verksamhetschef. Nar en medarbetare tar emot en
synpunkt eller ett klagomal ansvarar hen for att, i mojligaste man, hantera drendet inom ramen for
sitt uppdrag. Om arendet inte kan l6sas direkt, vidarebefordras det till planeringsledare eller
verksamhetschef, som tar personlig kontakt med kunden. Vid allvarligare avvikelser informeras
verksamhetschef eller dennes ersattare omgaende.

For att underlatta for kunder och narstdende att framféra sina synpunkter finns blanketten Vi vill bli
battre i samtliga hemtjanstparmar. Alla inkomna synpunkter och férbattringsforslag dokumenteras
enligt gallande rutiner — bade pa sarskild blankett for klagomalshantering och i social dokumentation
enligt SoL. Varje drende féljs upp och hanteras av ansvarig chef inom verksamheten

Alla avvikelser gas igenom manatligen pa kvalitetsmoéten och rapporteras vidare i systemet till
Attendos kvalitetsavdelning via statistik och protokoll.

Pa kvalitetsmotena dokumenteras atgarder som faststalls, dessa foljs upp pa APT och i
dokumentation. Vid nasta kvalitetsmote skall atgarder foljas upp och dokumenteras i protokollet.

Bristen pa synpunkter och klagomal pa verksamheten kan till viss del bero pa att medarbetarna och
administrativ personal tidigare inte rapporterat in avvikelserna i avsett system.

Verksamheten har bytt till aktuellt system for inrapportering av avvikelser, tidigare rapporterade
avvikelser har inte foljt med till graferna.
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Resultat

SOSFS 2011:9 7 kap 1§

Alla kunder har tilldelats en fastomsorgskontakt men kunderna har inte vetat vem som ar deras fasta
omsorgskontakt, manga kunder har ocksa upplevt att det ar svart att na personalen. Fokus framover
ar att informera kunderna ytterligare om vem som ar deras fasta omsorgskontakt samt lamna ut
kontakt information om hur man nar personalen.

Kvall och helg ansvarig har tillsatts, vilket skapar trygghet i arbetsgruppen.

Under 2025 har det identifierats ett 6nskemal fran tjanstepersoner pa kommunen om utokat
samarbete. Darfor har de olika funktionerna bjudits in for dialog och samverkan i olika forum i syfte
att starka samarbetet.

Under aret har arbete gjorts for att forbattra dokumentation och rapportering utav avvikelser och
utbildning i avsedda system.

Forbattrad hantering av dokumentation och avvikelser, med séarskilt fokus pa tillgédnglighet och
uppfoljning.

Kundndjdheten ligger pa en hog niva. Enl socialstyrelsens brukarundersokning sa ligger verksamheten
pa 100% 2025 Ett forbattringsomrade som identifierats ar att inte alla kunder vet var de ska vanda sig
med synpunkter och klagomal.

Planeringsledaren har arbetat regelbundet ute hos kund, vilket skapat battre forutsattningar for att
handleda personal, uppmaéarksamma eventuellt missndje tidigt och sdkerstélla god kvalitet i det
dagliga arbetet.

Verksamheten har haft dalig tillvaxt utav nya kunder under aret och har kunnat bibehalla god kvalitet.
Inga allvarliga handelser har intraffat och inga allvarliga klagomal har inkommit.

Kontinuitetsmalet uppnaddes.
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Overgripande mal fér kommande ar

Under 2026 fortsatter vi arbetet med flera tidigare malomraden dér vi ser behov av fortsatt
utveckling. Exempelvis kvarstar behovet av att starka dokumentationen samt att ytterligare forstarka
omsorgskontaktsrollen. Arets mal har formulerats utifran medarbetarnas 6nskemal i
verksamhetsplanen, analys av avvikelser och hdndelser, samt resultat fran brukarundersokningar och
interna kundundersdkningar.

Planeringsledaren fortsatter handleda medarbetare i dokumentation (bl.a. genomférandeplaner),
arbetssatt och praktiska moment ute hos kund.

Forbattra tillgangligheten till omsorgskontakter, inklusive att alla kunder ska veta vem deras
kontaktperson dr och vart man viander sig med synpunkter och klagomal.

Okad tillvixt med bibehallen kvalitet.
Okad aktivitet kopplat till inrapporterade avvikelser och anvindande utav avsett system.

Forbattra kompetensen hos personalen genom utbildningsinsatser for att sdkerstalla en trygg och
professionell omsorg.
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