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Systematiskt kvalitetsarbete
ger effekt for personer med
socialtjanstinsatser

Manga personer paverkades av forandringar i
sina socialtjanstinsatser under utbrottet av
covid-19. Insatserna minskade i tid, blev mer
digitala, andrades i innehall eller stalldes helt
in. Det systematiska kvalitetsarbetet visade
sig vara nyckeln for att som kommun kunna
tillgodose behoven hos enskilda personer.

I en nationell tillsyn har IVO granskat kommunernas
arbete for att tillgodose enskilda personers behov vid
forandringar i deras SoL-/LSS-insatser* under
utbrottet av covid-19 (perioden januari till oktober
2020). Tillsynen visar att en avgorande faktor for att
sakerstalla kvalitet i insatser for enskilda personer ar
kommunernas systematiska kvalitetsarbete enligt
SOSFS 2011:9, foreskriften om ledningssystem.

Tre lardomar nar insatser forandras

['tillsynen har IVO tagit del av kommunernas
uppgifter, samtalat med enskilda personer med
insatser samt genomfort intervjuer med chefer inom
socialtjansten. Utifran detta underlag har vi fangat
tre lardomar som kopplar till ett systematiskt
kvalitetsarbete.

e Kontakt med dem som berdrs &r en
forutsattning for god kvalitet.

e Riskanalys och uppféljning behovs for att kunna
tillgodose enskilda personers behov.

e Utbyte av erfarenheter mellan kommuner och
namnder skapar larande och ger effekt for
enskilda personer.

155 500 personer paverkades av
forandringar i sina insatser under
utbrottet av covid-19.

Kontakt med dem som berors ar en
forutsattning for god kvalitet

Nar det sker forandringar i en insats ar det viktigt att
kommunen arbetar systematiskt och i ndra kontakt
med den enskilda personen som berors av
forandringen. Det &r bara den berdrda personen sjalv
och/eller de narstdende som kan avgora hur
forandringen av insatsen paverkar personens vardag.
Kommunen behover darfor hela tiden ha kontakt
med dem som ber6rs — infor férandringen, vid
atgarder och vid uppfdljning av forandringen. Det
handlar om att arbeta systematiskt utifran en plan
tillsammans med den enskilda personen.

Enskilda personers roster ar viktiga

Uppagifter fran enskilda personer om deras
upplevelser vid férandrade insatser kan ge en
indikation pd om kommunen har beaktat deras
behov pa ett systematiskt satt. Aven om sa fa som
bara en eller tva personer berattar om hur kontakt
och delaktighet har fungerat for dem, sa ar det
viktiga uppgifter.

| vadra samtal med enskilda personer i tillsynen gav
de exempel pa sina upplevelser och sin delaktighet
vid fordandringen av insatser. De gav exempel pa hur
kontakten med kommunen hade varit nar det hade
fungerat bra och pa vad de tyckte att kommunen
kunde utveckla.

* Bistand enligt socialtjanstlagen (SoL) inom omradena dldreomsorg, funktionshinderomsorg samt individ- och familjeomsorg samt insatser enligt lagen

om stdd och service till vissa funktionshindrade (LSS).
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Enskilda personer och narstdende
om kontakten med kommunen

Kommunikationen mellan mig och kommunen har
fungerat bra, men kommunikationen internt inom
kommunen har inte fungerat. Olika personer har
ringt ndra inpd varandra och stillt samma fraga.

Maken dr med och pratar sjilv med bistdnds-
handldggaren och sedan pratar hon med oss bada.
Sa han dr delaktig i allra hogsta grad och vi har en
god kontakt med kommunen.

Jag hade gdrna sett att kommunen kontaktade mig
i ett tidigare skede. Ndr de kontaktade mig sa de att
man glomt bort att kontakta mig tidigare. Jag hade
ocksa dnskat mer regelbunden och tdtare kontakt.

Handldggaren har ringt flera gdnger under tiden
som insatsen inte varit verkstalld och kommer att
ringa igen om en mdnad.

Kommunen skulle ha haft titare dialog under
resans gdang. | bérjan hade de bra kontakt, men
sedan var det bara sonen som tog kontakt.
Uppféljningen har fallerat.

Jag har varit mycket delaktig i planeringen av en
annan insats.

Vi skulle nog behovt mer hjdlp hemma, men vi fick
inte fragan. Jag bad dem hjélpa min man att ga ut
med honom ett par dagar i veckan. Han fick
insatsen — tva timmar i veckan.

Jag har varit delaktig till viss del. Jag kdinner mig
inte overkord, utan upplever att kommunen gjorde
vad de kunde. Kommunen har varit bra pa att héra
av sig. Jag dr nojd.

Riskanalyser och uppfoljning behovs for
kunna att tillgodose enskildas behov

Manga kommuner har pa ett systematiskt satt
sakerstallt kvalitet och sakerhet for personer som
berorts av forandringar i sina insatser. De har gjort
riskanalyser innan forandringar, haft kontakt med
enskilda personer och/eller deras narstaende kring
forandringarna, genomfort atgarder vid behov och
foljt upp hur de har tillgodosett enskildas behov. |
dessa kommuner har personerna sjalva fatt vara
delaktiga och haft inflytande i det som rort dem.
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EFFEKT:
God kvalitet
och sakerhet for
personer med
insatser

Atgird

Viknyter ett framgangsrikt arbete med de har
delarna till ett framgangsrikt systematiskt
forbattringsarbete enligt SOSFS 2011:9. Kvalitet,
enligt SOSFS 2011:9, innebar att verksamheten
uppfyller de krav och mal som galler.

Kvalitet i verksamheten innebar kvalitet for den
enskilde personen. Vi sdkerstaller kvaliteten genom
att se till att det vi gor ger effekt for enskilda.

Systematiskt forbattringsarbete enligt SOSFS
2011:9 innebar att arbeta forebyggande och framat-
blickande med riskanalys och att granska
verksamheten genom egenkontroll. Det innebar
ocksa att ta emot och utreda klagomal och
synpunkter pa verksamhetens kvalitet. Dessa
behover sedan utredas, sammanstallas och
analyseras samlat, for att verksamheten ska kunna ta
stallning till om det har férekommit avvikelser.

En avvikelse dr exempelvis att verksamheten inte
nar upp till de krav och mal som stalls. Utifran
identifierade avvikelser kan det finnas underlag for
forbattringar — kanske bade i verksamheten och i
processer och rutiner — for att sakra kvaliteten.

Det systematiska kvalitetsarbetet blir da nyckeln
till att som kommun kunna tillgodose behoven hos
enskilda personer.
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Effekter nar kvalitetsarbetet saknas

Var tillsyn visar att kommunerna har kommit olika
langt med att sakerstalla att de insatser de ger leder
till att personer med socialtjanstinsatser upplever
god kvalitet och sakerhet.

Flera kommuner har inte haft ett fungerande
systematiskt kvalitetsarbete. Det visar sig genom att
det de gjort inte har gett tillrdcklig effekt for de
personer som behover insatser. Dessa kommuner

har inte gjort riskanalyser infor férandringar i insatser

och darmed inte, pa ett systematiskt satt,
identifierat handelser som skulle kunna intrdffa och
medfora brister i verksamhetens kvalitet.

De saknar en 6vergripande bild och det paverkar
pa olika satt det fortsatta arbetet. Om kommunen
inte heller varit i kontakt med de personer som
berorts av forandringar i insatser, blir det svart att
genomfdra atgarder for att tillgodose deras behov
och att folja upp att genomforda atgarder har fatt
effekt for dem.

Konsekvenser for enskilda personer

Nedstangning av daglig verksamhet, bescksforbud
pa boenden och begransad tillgang till gemensam-
hetsutrymmen ar exempel pa dtgarder som
kommuner genomfort under utbrottet av covid-19
for att minska smittspridningen. Var tillsyn visar att
enskilda personer har upplevt atgarderna pa olika
satt —en del positivt, men manga negativt.
Atgarderna har visat sig leda till 6kad isolering och
psykisk ohdlsa for flera grupper med socialtjanst-
insatser (Socialstyrelsen 2021, Covid-19:s
konsekvenser for personer med insatser enligt LSS).

Enskildas upplevelser ar av stor vikt for att kunna
utveckla kvaliteten i vard och omsorg. IVO arbetar
darfor med att utveckla metoder for datainsamling
for att an mer kunna fanga fler enskildas roster.

Goda exempel pa kommuners arbete for att mota
enskilda personers behov

Vissa kommuner har klarat omstallningen bra, men
tillsynen visar att en del kommuner behéver mer
stod och hjalp for att fa effekt av sitt arbete. Vid
IVO:s intervjuer med chefer inom socialtjansten
framkom flera goda exempel pd hur kommuner har
arbetat for att mota enskilda personers behov.

GODA EXEMPEL - CITAT

Inom dagverksamhet och daglig verksamhet
har vi gjort riskanalys och konsekvens-
bedémning for samtliga. Vi har upprattat en
plan bade pa grupp- och individniva. Det har
vi dokumenterat i den sociala
dokumentationen.

Vid stangning av verksamhet har samtliga
blivit uppringda och samtal har forts om hur
den enskildes situation kan I6sas. Vi har gjort
bedémningar i det enskilda fallet ifall den
psykiska ohalsan okar i forhallande till
pandemin.

Kontakten mellan handldggare, den enskilde
och narstaende har varit viktig. Vi var mest
oroliga for enskilda med hemtjanst, sarskilt
de som avsade sig insatsen. Forvaltningen
har darfor forsokt halla kontakt med dem
oftare.

For enskilda personer som sjalva valt
uppehalliinsatser, till exempel hemtjanst for
att undvika sociala kontakter, har ibland
anhoriga tagit 6ver ansvaret. Forvaltningen
har dd haft avstdmningar med anhoriga eller
foretradare om den enskilda personen sjalv
inte haft mojlighet att medverka.

Bistandsenheten har inte férandrat frekvens
utifran insatsen, utan forandringen ar att de
gjort mycket av sitt arbete via telefon. |
borjan fick handlaggaren manga samtal fran
brukare inom hemtjanst som haft oro for att
ta emot hemtjanstens personal. De har i
samband med detta forsokt trygga upp och
gora en "miniuppfdljning” och motivera

brukaren att behalla insatsen. ’ ,




Utbyte av erfarenheter mellan
kommuner och namnder ger effekt

[ tillsynen har vi sett att det finns olikheter mellan
kommuner och mellan namnder i en och samma
kommun. De har kommit olika Iangt, och vissa har
fatt mer effekt av sitt arbete an andra. Genom att
kommuner och ndmnder har skilda erfarenheter och
befinner sig pa olika stallen i sin utveckling finns det
manga lardomar att géra — bade inom den egna
organisationen och med andra aktorer.

Tillsynen visar att nar kommuner och namnder
sprider sina erfarenheter och lardomar — eller fangar
upp erfarenheter och lardomar fran andra — skapar
det bade larande for kommunen och effekt for
enskilda personer. Det &r vad det systematiska
kvalitetsarbetet syftar till.

Framgangsfaktorer for att sakerstalla kvalitet och
sakerhet

Initialt i tillsynen fick samtliga Sveriges kommuner
mojlighet att dela med sig av kunskaper och
lardomar fran sitt arbete med att sakerstalla kvalitet
och sdkerhet i insatser under utbrottet av covid-1g.
Manga kommuner beskrev framgangsfaktorer och
det fanns @ven en vilja och ett engagemang att ta del
av erfarenheter och lardomar fran andra kommuner.
Kommunernas framgangsfaktorer kan
sammanfattas i fem 6vergripande omraden:
ledarskap och kontroll, bemanning och personal,
organisering av verksamhet, samverkan/samarbete
samt information, kommunikation och utbildning.

Ledarskap och kontroll

e Aktivt och ndra ledarskap

e Krisledning med tydliga roller

e Folja upp och utvardera riskanalyser
e Dokumentera

Bemanning och personal

e Stabil personalgrupp/begransa bemanning

e Samordna personalresurser inom kommunen
e Handlingsplan vid personalfranvaro

e Tydliga rutiner for hemarbete

o Aktiv provtagning av personal

Organisering av verksamhet

e Utveckla nya former for insatser

e Anpassa/begransa antalet brukare/deltagare

e Kohortvard eller sarskilt covid-team

¢ Anvanda skyddsutrustning och central
lagerhallning

e Anpassade 6ppettider

Samverkan/samarbete

e Med region och myndigheter
e Inom kommunen som helhet
e Mellan kommuner

e Med utforare

Information, kommunikation och utbildning

e Tydlig, snabb och kontinuerlig information

e Struktur och strategi for
information/kommunikation

e Arbeta aktivt for tillganglighet

e Tata dialoger och information till olika
intressenter

e Digitala l6sningar

Digitaliseringens utmaningar och
mojligheter

Digitalisering av tjanster i olika sammanhang var
aterkommande i kommunernas beskrivningar.
Kommunerna lyfte lardomar, beskrev vinster och
utmaningar de sdg med nya satt att arbeta, liksom
utvecklingsbehov utifrdn begransade tekniska
[6sningar och kunskap. Har féljer kommunernas
exempel inom varje omrade.

Lardomar

e Beslutat om och prioriterat inférandet av digitala
tjanster och verktyg. Digitala I6sningar kan spara
tid och mojliggora tatare kontakt.

¢ |dentifierat svaga tekniska forutsattningar i
kommunen.

e Utvecklat e-tjanster och digital signatur.

e Genomfort webbutbildningar.

e Okat kunskapen om spraksvagas digitala
formaga.



Vinster

e Kontakt och kommunikation via digitala I6sningar
eller telefon. For vissa brukare fungerar digital
kontakt battre an fysisk.

e Digitala moten i olika former.

e Uppfdljningar for bade personal och brukare via
digitala kanaler.

Utmaningar

¢ Digital kompetens saknas hos vissa brukare.

¢ Digitaliseringens begransningar i att [angsiktigt
uppratthalla kvalitet, om man enbart anvander
digitala system.

Utvecklingsbehov

e Tekniska |6sningar som fungerar val.

e Storre kunskap om digitala hjdlpmedel.
e Oka anvandandet av digitala méten.

e Sdkra sekretessen.

Diskussionsfragor — for samtal inom
organisationen och med andra

Det ar i samtal, dialog och diskussion som
kvalitetsarbetet kan forankras och forbattras, och
darmed ge resultat och effekt for de personer som
det ar till for. De har diskussionsfrdgorna kan vara
stod i samtal for att utveckla kvalitetsarbetet.

e Vad kan vi sjalva gora inom organisationen?
Pa ledningsniva, chefsniva och verksamhetsniva?
Namnder emellan?

* Vad kan vi gora tillsammans med andra?
Med andra kommuner och andra aktorer?

e Vad kan vi lara av varandra och pa vilket satt?
Vilka kontaktytor har vi dar vi kan bygga
relationer och gemensamt hjdlpas at for att géra
det béttre for enskilda personer med
socialtjanstinsatser?

* Pavilket satt foljer vi upp att vart
kvalitetsarbete ger effekt for enskilda?
Vilken effekt behover vi fa?

Lex Sarah ar en viktig del i det
systematiska kvalitetsarbetet

Det systematiska kvalitetsarbetet rymmer dven lex
Sarah, som personal och ledning kan anvanda som
verktyg i kvalitetsarbetet. En viktig del i
kommunernas fortsatta utveckling av det
systematiska kvalitetsarbetet ar att vara an mer
observanta pa och ta tillvara hur enskilda personer
upplever effekten av kommunens arbete.

Grunden till god kvalitet i socialtjanstens arbete —
och i enskilda personers insatser — bygger pa att
verksamheten uppmarksammar missforhallanden
och risker for missforhallanden. Ett missforhallande
skulle kunna vara om enskilda inte far sina behov
tillgodosedda eller far vara delaktiga i férandringar
som ror deras insatser. Det skulle ocksa kunna leda
till ett missforhallande om socialtjansten inte foljer
upp hur de tillgodoser de behov som enskilda har fatt
beslut om insatser for. Att anvanda lex Sarah i det
systematiska kvalitetsarbetet kan bade forbattra
kvaliteten i verksamheten och ge effekt for enskilda.

Stod i att forbattra systematiskt kvalitetsarbete
P3 Socialstyrelsens webbplats finns en handbok om
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete och
foreskrifter och allméanna rdd om ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete, SOSFS 2011:q.

Bli battre pa lex Sarah

Paivo.se/lexsarah finns ett stodmaterial for arbetet
med lex Sarah. Dar finns aven filmer som kan
anvandas for olika verksamheter. Ta ocksa del av
Socialstyrelsens handbok om lex Sarah och
foreskrifter och allménna rdd om lex Sarah.

OMTILLSYNEN

IVO har genomfort en tillsyn av hur Sveriges
samtliga kommuner under utbrottet av
covid-19 har arbetat for att tillgodose
behoven hos personer med insatser. |
tillsynen har vi granskat det arbete som
skett i kommunerna i samband med att de
har gjort forandringar i insatser for enskilda
personer. Vi har utgatt fran uppgifter kring
deras systematiska kvalitetsarbete.

En fordjupad tillsyn har genomforts i 58
kommuner. Dar har vi intervjuat ledningen och i
vissa av dessa kommuner har vi dven samtalat
med enskilda personer och/eller narstaende for
att ta reda pa enskilda personers upplevelse av
forandringar i sina insatser och kontakten med
kommunen vid férandringar.



https://www.socialstyrelsen.se/regler-och-riktlinjer/foreskrifter-och-allmanna-rad/konsoliderade-foreskrifter/20119-om-ledningssystem-for-systematiskt-kvalitetsarbete/
https://www.socialstyrelsen.se/regler-och-riktlinjer/foreskrifter-och-allmanna-rad/konsoliderade-foreskrifter/20119-om-ledningssystem-for-systematiskt-kvalitetsarbete/
https://www.socialstyrelsen.se/utveckla-verksamhet/Ledningssystem/
https://www.socialstyrelsen.se/utveckla-verksamhet/Ledningssystem/
https://ivo.se/lexsarah
https://www.socialstyrelsen.se/globalassets/sharepoint-dokument/artikelkatalog/handbocker/2014-1-24.pdf
https://www.socialstyrelsen.se/regler-och-riktlinjer/foreskrifter-och-allmanna-rad/konsoliderade-foreskrifter/20115-om-lex-sarah/
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