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Kvalitetsdeklaration
Personlig Assistans

En oversikt for att underlatta ditt val av vard och omsorg

VERKSAMHETENS NAMN
Sarnmark Assistans AB

ORG.NR/VERKSAMHET/ENHET

556505-3772

KVALITETSDEKLARATIONEN GALLER FOR AR
2022

Att arbeta med kvalitet ar en sjalvklarhet for offentliga och privata verksamheter inom vard och omsorg. Men fram
till idag har det inte funnits en gemensam modell for hur detta ska redovisas.

Branschorganisationen Vardféretagarna har darfor tagit fram en kvalitetsdeklaration, dar medlemsféretagen tydligt
beskriver sitt kvalitetsarbete. Malet ar att detta blir en norm for hela branschen.

Det har dokumentet — Kvalitetsdeklaration Personlig Assistans — underlattar ett kunskapsbaserat och valgrundat val
av vard och omsorg. Har kan du exempelvis Idsa om hur verksamheten arbetar med sjalvbestimmanderitt, integritet
och om resultaten i enkdtundersokningar som de assistansberattigade har svarat pa. Allt for att gora det enklare for
dig att jamfora och valja den verksamhet som passar ditt behov bast.
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1. Introduktion till verksamheten

For att fa en introduktion till verksamheten presenteras har en kortare beskrivning av verksamheten och 6vergripande basfakta kring
tillstand, kollektivavtal, 6ppenhet och transparens samt tillgdnglighet.

1.1 Beskrivning av verksamheten

Hdr beskrivs verksamhetens omfattning, inriktning och verksamhetens virdegrund

Sarnmark Assistans AB - Ett av Sveriges aldsta assistansféretag - med 6ver 30 &r i branschen!

Sarnmark grundades redan 1992 av Mikael Sarnmark och Cecilia Ekholm efter att Mikaels liv férandrades i
och med en olycka 1978. Sarnmark har en starkt forankrad vardegrund, som bygger pa drygt 30 ars
erfarenhet av personlig assistans.

Tillsammans kan vi gora skillnad

En manniska som lever med nagon form av funktionsvariation har samma rattighet att delta och vara en
aktiv del av samhallet som andra samhallsmedborgare. Det kan |ata som en sjélvklarhet men for manga ar
verkligheten en helt annan. Det ar stora skillnader att leva med eller utan en funktionsvariation. Sarnmarks
personliga assistans ska ge manniskor med funktionsvariation stéd och majlighet att leva ett sa fritt och
aktivt liv som mojligt.
Vi tycker att det ar en mansklig rattighet att kunna leva, inte bara éverleva. Oavsett om du, ditt barn, din
1.1 partner, din foralder eller din van foéds med en funktionsvariation, eller forvarvar en funktionsvariation
under livets gang, ska livet fortfarande vara vart att levas utifran den personens behov och 6nskemal.
Sarnmark vet att de viktigaste delarna for en val fungerande personlig assistans ar trygghet,

sjalvbestammande, ekonomisk transparens, och att vara kunder kdnner att de kan paverka och bli lyssnade
pa. Hogt stallda krav pa ett professionellt bemotande genomsyrar samtliga delar av verksamheten.
Medarbetarnas engagemang och ansvarskansla bidrar till att gora Sarnmark till ett framgangsrikt
assistansbolag. Utover ett gott professionellt bemotande ligger ocksa fokus pa tillgangligheten i form av
anpassade lokaler, hemsida, kontaktvdgar samt att det ska vara enkelt att na ratt person. Utgangspunkten
ar alltid individens forutsattningar och behov.

Sarnmark har drygt 350 kunder och ca 1200 medarbetare (exklusive timanstallda personliga assistenter)
fordelat pa tio platser runt om i Sverige, med huvudkontor i Stockholm (Solna).

1.2 Verksamheten har aktuellt tillstand fran IVO (Inspektionen for Vard och omsorg)

1.2 ja [ nej

121 Diarienummer 6.3.2—2019/2015

1.3 Verksamheten har kollektivavtal

1.3 Ja [ Nej

Assistenter: Kollektivavtal, Personlig assistans (Bransch G) e Tjansteman: Kollektivavtal, Allménna villkor och

1.3.1
3 |oner Bransch Vard och behandlingsverksamhet samt omsorgsverksamhet (E)
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1.4 P3 verksamhetens webbplats framgar foljande information

Medlemsféretag i Vardféretagarna har krav pa sig att presentera féljande information pa sin respektive

webbplats

Aktuell webbplats: www.sarnmark.se

Kontaktuppgifter (adress, telefon, Ja Basfakta om verksamheten (storlek, Ja

epost och kontaktperson) O Nej inriktning) [ Nej

Kvalitet: Verksamhetens arbete med Ja Medarbetare: Antal, utbildningsnivaer och Ja

kvalitetssakring och ledningssystem O Nej eventuella specialkompetenser, [ Nej
kollektivavtal

Agare Ja Styrelse och féretagsledning Ja

L Nej O Nej

Ekonomi (omsattning och resultat) Ja
L Nej

1.5 Tillganglighet
Hdr beskrivs mdéjligheter for den assistansberdttigade att komma i kontakt med verksamheten, dels vid fragor
och synpunkter, dels vid akuta drenden

Telefontid ti” verksamheten vid Mellan kl. 8-16:30 vardagar ar vi tillgangliga for allmanna fragor eller
allmanna fragor eller synpunkter: synpunkter.

Telefontid till verksamheten vid
akuta arenden:

Dygnet runt, aret om.

2. Eget kvalitetsarbete

For att sakerstalla kvaliteten arbetar verksamheten med flera olika verktyg, metoder och utvecklingsarbeten. Har kan du ldsa om hur
det gar till och om utvecklingen under féregaende ar.

2.1 Verksamhetens ledningssystem for kvalitet
Alla verksamheter som bedriver personlig assistans ska ha ett ledningssystem for kvalitet, enligt en féreskrift
frén Socialstyrelsen (SOSFS 2011:9). Detta innebdr bland annat att verksamheten arbetar med rutiner fér de
olika aktiviteterna som utférs i verksamheten. Hdr beskrivs ledningssystemet évergripande.

Sarnmarks ledningssystem fér kvalitet

Sarnmarks ledningssystem omfattar foretagets processer och évergripande riktlinjer for hur arbetet

bedrivs pa basta satt utifran gallande lagkrav, bolagets vision och vardegrund. Ledningssystemet
21 sakrar helheten, skapar férutsattningar for att planera, genomféra och folja upp verksamhetens
processer och rutiner. Ledningssystemet lagger grunden for att Sdrnmarks tjanster levereras med

god kvalitet till kund och medarbetare.
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Processer och rutiner knyter an till de 6vergripande strategiska mal som foretaget har valt. Rutiner
upprattas inom varje avdelning och dr en medveten och integrerad del av arbetet.

Sarnmark har valt att dela upp ledningssystemet i tre strategiska processer:

Ledning Koncern

Wisio Ml Pelicy
Lagar och Krav Kualitetssakring Krishantering

Ledningsprocess
[+
g
=
] L=
= c
= -
2 z
5 Uppstart Drift Avslut 5
i g

Huvudprocess

Stidprocess
Raception Juridik HH Kammunikation LEKIT

- Ledningsprocesser dr de processer som anvénds fér att styra, utveckla och samordna huvud-
och stédprocesserna.

- Huvudprocesser dr nidra kopplade till Sérnmarks kdrnverksamhet, det vill séiga uppdraget
som organisationen ska utféra. Tillsammans bildar huvudprocesserna ett system som utgér
grunden fér verksamheten. Om en tas bort riskerar verksamheten att inte levererar den
tidnst som tillstdndet krdver for att ge kvalitet.

- Stédprocesser férser huvudprocesserna med nédvindigt stéd samt for att huvudprocesserna
ska fungera pa ett optimalt sétt. Stédprocesserna har oftast en intern kund.

Kvalitetsavdelningen ger varje ny medarbetare 6vergripande introduktion i uppbyggnaden av
foretagets kvalitetsledningssystem samt hur man navigerar idet.

Medarbetarens chef ansvarar for att introducera i de specifika processer och rutiner som
avdelningen ska arbeta med. Varje medarbetare ansvarar sedan for att ta del av och satta sigin i
ledningssystemets processer och rutiner som hen berors av.

Det systematiska kvalitetsarbetet avser till exempel egenkontroller, dokumentation av rutiner och
avvikelsehantering. Egenkontroller utfors [6pande och systematiskt och sakerstaller att ursprungliga
krav och villkor gallande lagstiftning har beaktats och att den dokumentation som tagits fram ar
lamplig.

Process- eller rutinansvarig svarar for att kraven enligt specifik process och rutin granskas och
kontrolleras regelbundet.
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2.2 Verksamhetens arbete med att ta hand om avvikelser och att férebygga avvikelser

Om verksamhetens arbete med att férebygga, sammanstdlla, analysera och ta hand om avvikelser.

Som ett led i det systematiska kvalitetsledningsarbetet (SOSFS 2011:9) arbetar Sdrnmark med
avvikelsehantering. Sarnmark har genom ett drendehanteringssystem mojlighet att kontrollera och
folja upp registrerade avvikelser saval i kundens assistans som i 6vriga verksamheten. Vi tar ut
statistik samt gor uppfoljningar och egenkontroller etcetera.

Sarnmark delar in foretagets avvikelsehantering i tva grupper enligt bilden nedan;
verksamhetsavvikelser och avvikelse fran genomférandeplan (dvs avvikelser i assistansen hos
kunden). Bilden visar dven hur vi arbetar med att kategorisera avvikelserna som inkommer for att pa
ett kvalitativt satt kunna sammanstalla, analysera och atgarda avvikelserna.

2.2

Avvikelse fran genomforandeplanen innebar att kundens assistans inte féljer vad man kommit
overens om i genomférandeplanen, eller att kunden pa annat satt inte far den assistans som
vederborande 6nskar och som medges i beslutet. Denna typ av avvikelse ska registreras i kundens
personakt dar journalanteckningar fors. Kundansvarig ansvarar for att atgarda och folja upp
avvikelsen.

| samband med att en Verksamhetsavvikelse inkommer registreras den av informationsmottagaren.
Nar en avvikelse registreras skickas automatiskt ett mejl till avdelningschefen for berérd avdelning,
VD samt kvalitetsavdelningen. Darefter utreds och atgardas avvikelsen.

Att avsluta ett drende sker i tva steg. Det ar forst chefen for berord avdelning som stanger ett drende
nar det ar fardigbehandlat, efter att ha gjort en analys till grundorsak. Sedan gar alltid
kvalitetsavdelningen igenom arendet och avslutar det for arkivering. Det gors i syfte att starka det
systematiska kvalitetsarbetet.

Arenden som roér missforhallanden eller risk for missforhallande hos kund &r ocksé avvikelser. Dessa
drenden ska utredas och registreras enligt rutin for Lex Sarah.

De personliga assistenterna rapporterar avvikelser i assistansen pa blanketter hemma hos kund eller
via Tempus, som ar rapporteringssystemet for arbetstider och blanketthantering. Det dr ocksa
sjdlvklart mojligt att kontakta kundansvarig for att rapportera en avvikelse.

For att forebygga kvalitetsbrister ges introduktion for samtliga tjansteman. | introduktionen patalas
vikten av att rapportera en avvikelse for att kunna atgdrda men ocksa for att férebygga framtida
avvikelser. De personliga assistenterna far ocksa kunskap om hur de ska rapportera ett eventuellt Lex
Sarah-drende, i samband med introduktionsutbildningen samt vid inskolning hos kund. Det tas dven
upp i samband vid tecknande av anstdllningsavtal och personalmoten. For att forebygga avvikelser
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tror Sdrnmark pa att en bra introduktion for samtliga anstallda om hur arbetet hos befintlig kund ska
ga till ar av stor betydelse.

| medarbetarpolicyn som varje assistent gar igenom och undertecknar vid sin anstallning
framkommer dven déar vikten av att rapportera.

| rutinen for avvikelse finns dven dokument om hur man hanterar avvikelser och rad for
vederboérande att tdnka pa i samband med tex missndjda kunder och anstallda. | dokumentet
framgar vad man ska tanka pa i samtal och hur man ska hantera drendet professionellt nar det
inkommer.

For Sarnmark ar det viktigt att vara transparenta genom att redovisa avvikelser och Lex Sarah
anmalningar. Kvalitén pa vart arbete redovisas arligen i kvalitetsberattelsen. Sdrnmark har ocksa en
visselblasarfunktion vars syfte ar att ge tjansteman och personliga assistenter eller andra som ar
berorda av verksamheten mojlighet att kunna rapportera in risker for missforhallanden eller
oegentligheter i verksamheten. Sedan funktionen blev aktuell 2019 har drenden rapporterats och
Sarnmark har fatt mojlighet att agera snabbare dn vad som varit mojligt annars.

Det finns rutiner for att hantera Ja Det finns rutiner for att férebygga Ja
avvikelser L Nej avvikelser L Nej

Alla medarbetare utbildas i rutinerna Ja
for avvikelser O Nej

2.3 Verksamhetens arbete med att utreda, dokumentera och avhjilpa missforhallanden eller
pataglig risk for missforhallanden
(lex Sarah, enligt LSS och SOSFS 2011:5)

Det finns rutiner for att utreda, Ja Det finns rutiner for att forebygga Ja
dokumentera och L] Nej missforhdllanden L Nej
avhjalpa/undanroja missforhallanden

och patagliga risker for

missforhallanden

Det finns rutiner for att vid allvarliga Ja Alla medarbetare utbildas i rutinerna for Ja
missforhallanden eller en pataglig risk O Nej lex Sarah O Nej
for ett allvarligt missforhallande

anmala till IVO

2.4 Verksamhetens arbete med genomforandeplaner och dokumentation av genomforandet.

Utférare av personlig assistans ska sékerstdlla att det finns aktuella genomférandeplaner (eller motsvarande)
foér den assistansberdttigade. Det finns dven ett krav pd utférare att dokumentera genomférandet. Hér
beskrivs arbetet med genomférandeplaner och dokumentation.

En genomforandeplan ska uppréattas for samtliga kunder (med undantag fér kunder som ar egna
arbetsgivare). Det ar respektive Kontorschef/Kundansvarig som ansvarar for att uppratta planen
2.4 tillsammans med kund och/eller foretradare eller vardnadshavare. Genomférandeplanen kan
naturligtvis inte upprattas mot kundens vilja. Sdrnmark har dock som malsattning att en plan ska
upprattas for samtliga kunder. Om en kund motsatter sig ar det av stor vikt att kunden tydligt
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informeras om syftet och fordelarna med en genomférandeplan. For kunder som trots information
avbojer en genomférandeplan ska Sdrnmark dnda dokumentera hur insatsen genomfors och hur
kunden vill sin assistans.

En signerad genomforandeplan ska sparas i kundens personakt. | manga fall finns bifogade rutiner till
planen som dven de ska sparas i personakten.

Tillgangen till personakten dr begrdansad inom foretaget till de personer som har legitima skal att ha
tillgang till den.

Genomforandeplanen ska upprattas i samband med att assistansen pabdrjas eller sa snart som
mojligt darefter. Det bor inte dréja mer &n en manad innan den upprattats. | planen ska det framga
hur assistansen ska utformas utifran beslutet. Det ska ocksa framgd om det ingar flera delar i
insatsen och i sa fall vilka, vilka mal som géller for insatsen, nar och hur insatsen eller delar av den
ska genomforas, pa vilket satt den enskilde har utévat inflytande dver planeringen, vilka personer
som har deltagit i planeringen, nar planen har faststallts, och nar och hur planen ska féljas upp. Detta
ar tankt att vara en trygghet for kunden och en mojlighet for kunden att paverka utformningen av
den egna assistansen men ocksa ett tillfalle for Sdrnmark att ta vara pa vardefulla synpunkter.

Utover kund och Kontorschef/Kundansvarig kan eventuellt vardnadshavare, nara anhoriga, god man
eller annan foretradare delta. Om det &r [ampligt och i linje med kundens 6nskemal kan
medarbetsledare och eventuellt dvriga assistenter delta. Det ar viktigt att respektera kundens
onskemal om vilka som ska medverka vid upprattande.

Rutin for genomforandeplan finns i Kvalitetsledningssystemet och dess syfte ar bland annat att skapa
en tydlig struktur for det praktiska genomforandet och uppféljningen av assistansen. Det ar ett
arbetsverktyg for bade personliga assistenter och anordnare och ligger till grund fér den sociala
dokumentationen. Samtliga assistenter ska ta del av genomférandeplanen.

Uppfoljning av en genomférandeplan ska dokumenteras i en reviderad genomforandeplan dar det
ska framga tidpunkt for uppféljning och utvardering. Det bor da framga vad andringen bestod i, nar
den gjordes samt av vem.

Utdver genomforandeplanen dokumenteras [6pande det som ar av vikt for assistansen i
journalanteckningar. Det kan exempel vara aktuella handelser, avvikelse fran genomférandeplan
eller klagomal och synpunkter i den egna assistansen.

Egenkontroller gors arligen i verksamheten for att folja upp hur arbetet med genomférandeplaner
och journalanteckningar hos befintlig kund ser ut. Utfallet analyseras och sammanstalls i den arliga
Kvalitetsberattelsen. Utdver det gors uppfoljning pa tidigare stickkontroller som genomforts under
arets gang. Dessa kontroller gors framst av Kvalitetsavdelningen men ocksa av Kontorschefer.

2.5 Verksamhetens arbete med att sdkerstédlla den personliga assistansens kvalitet tillsammans
med den assistansberattigade

Utférare av personlig assistans ska sékerstdlla kvaliteten i den personliga assistansen tillsammans med den
assistansberdttigade, vilket kan ske med olika metoder. Hdr beskrivs arbetet med att sdkerstélla kvaliteten
tillsammans med den assistansberdttigade.

En forutsattning for att Sarnmark ska kunna sakerstalla god kvalitet i den enskildes personliga
assistans ar att Sdrnmarks personliga assistenter och tjansteman har fungerande rutiner for kontakt
och kommunikation med kunden, pa kundens villkor.

Alla kontakter med kund/stéllféretradare ska ske med respekt for den enskildes integritet och
sjalvbestammande. Hur kommunikationen kring varje kunds assistans ska se ut bestams i
genomfbérandeplanen. Kontakt kan ske via telefon, mejl, digitala moten eller personliga mote hos

2.5
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Sarnmark eller hemma hos kund. Viktigt att tillse eventuella behov av stod for kommunikation,
exempelvis tolk for sprak eller tecken, for att kontakten ska bli respektfull och korrekt. Det ar ocksa
viktigt att tdnka pa hur kontakten ska anpassas for barnkunder (se vidare under stycke 3.4).

| de fall kunden inte har férmaga att sjalv ha kontakten med Sarnmark utses en féretrédare, tex en
god man, en anhorig eller en medarbetsledare.

Nar man som kund kommer i kontakt med Sarnmark for férsta gangen traffar man en informator.
Darefter, om man véljer Sdrnmark som assistansbolag, utses en Kundansvarig som samordnar
assistansen. Kontakten med Kundansvarig ska ske pa ett satt som passar kunden.

Kundansvarig och kund/stéllféretradare har l6pande kontakt kring féljande amnen: Behov, 6nskemal
och fragor, Upprattande eller uppféljning av Genomférandeplan, Rekrytering, Vikarietillsattning,
Schemalaggning/-andringar, Personalfragor, Utbildning, Ansdkan om assistans/omprovning, Budget,
Assistansomkostnader, resor med mera.

Forutom en Kundansvarig finns dven en medarbetsledare i de flesta assistansgrupper.
Medarbetsledaren ar en personlig assistent som har ocksa ett uttkat ansvar gallande samordning,
arbetsledning och vissa delegerade arbetsmiljouppgifter.

Andra vanliga kontaktytor som kunder har adr bland annat kontakt med Jour och Bemanning vid
tillsattning av akuta vakanser, direktkontakt med I6neavdelningen och kundcontrolling (vid fragor
kring ekonomiska rapporter), jurister for stod i ansokan eller 6verklagan och kundombud i samband
med eventuellt missnoje.

Kundansvarig har ocksa regelbunden kontakt med de personliga assistenterna genom samtal, mejl,
personalmoéten och enskilda moten. Ansvarig for det systematiska arbetsmiljdarbetet, skyddsrond
och riskbedémning ar Kundansvarig.

Forutom regelbunden kontakt med kund och assistent erbjuds olika aktiviteter under aret sa som
foreldsningar, utbildningar och nojesaktiviteter. Utdver detta sa involverar Sarnmark sina kunder i
pagdende forbattringsarbeten som exempelvis “Kundrad” eller den arliga kundundersékningen.

For att ge Sarnmarks kunder, foretrddare eller andra som ar berdrda av var verksamhet en extra
mojlighet att komma till tals finns Kundombudsmannen. Funktionen skapades 2012 da vi sag ett
behov hos kunderna att ta upp vissa fragor och funderingar och kunna framféra synpunkter till
nagon annan an sin kundansvarig.

Kunder informeras om Kundombudsmannen av Informator, Kontorschef och dven pa hemsida och i

Kundparm.
Det finns rutiner for att Ja
representanter fran Ol Nej

assistansanordnaren regelbundet
traffar den assistansberattigade

2.6 Kompetensutveckling och verksamhetens arbete for att sdkerstalla ratt kompetens vid
rekrytering

Hdr beskrivs verksamhetens arbete med kompetensutveckling och verksamhetens arbete for att sékerstdlla
rdtt kompetens vid rekrytering

| samband med en uppstart av en kunds assistans upprattas en kravspecifikation tillsammans med

2. . . .
6 kund och/eller foretradare. | den tydliggors de krav och dnskemal kunden har pa de assistenter som
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ska anstéllas. Som ett exempel kan det finnas krav pa utbildning, erfarenhet av tidigare arbete inom
varden/omsorgsbranschen eller teckensprakkunskap. Utifran kundmodell och genomférandeplan sa
ser rekryteringsprocessen olika ut. Kundansvarig ser till att annonsen utformas och publiceras via en
extern rekryteringssida pa Arbetsformedlingen och pa Sédrnmarks hemsida. Det finns olika
tillvagagangssatt for rekryteringsprocessen eftersom Sarnmark utgar ifran kundens 6nskemal och
kundmodell. Ett satt ar att kundansvarig ger kunden/medarbetsledaren en egen inloggning till
rekryteringsverktyget for att sjalv kunna lasa och bedéma ansdkningarna. Det ar ocksa vanligt att
kundansvarig gor ett forsta urval at kunden och vidarebefordrar ansokningar till kunden. Ett annat
tillvagagangssatt ar att kundansvarig sjalv skoter rekryteringsprocessen. Innan beslut tas om
anstallning ska alltid den sokandes referenser kontrolleras och i vissa fall ska utdrag ut
belastningsregistret kontrolleras. Det ar alltid i slutdndan kundansvarig som har huvudansvaret for
att sdkerstédlla att processen har gatt korrekt till.

En grundlig introduktion ar en viktig férutsattning for att en ny assistent ska komma in i sitt

arbete. Det forsta assistenten tar del av ar assistenthandboken som bland annat informerar om
foretagets policys, riktlinjer och regelverk som berdr assistenten.

Da varje kunds behov och 6nskemal skiljer sig at sker en arbetsplatsspecifik

introduktion. Assistenten ska ocksa fa information om eventuella risker i

arbetet och hur dessa kan undvikas. Forutom de praktiska momenten som en assistent far
introduktion inom &r det viktigt att hen ocksa far kunskap om hur han/hon ska férhalla sig i olika
situationer. Assistenten behdver fa kunskap om hur arbetsférdelningen mellan kund
medarbetsledare och dvriga assistenter ser ut. Assistenten och medarbetsledaren fyller tillsammans
i en ”Checklista vid introduktion” for att sdkerstdlla att alla moment har genomférts. Darefter skickas
checklistan in till Kundansvarig.

Utbildningar som halls &r introduktionsutbildning steg 1 och 2 dar kunskap om arbetsmiljé ingar som
en del i utbildningarna. Sedan 2020 erbjuds dessa utbildningar i huvudsak digitalt vilket visat sig vara
en fordel da vi sett ett storre antal deltagare an tidigare. Det ar av stor vikt att alla medarbetare far
kunskap om arbetsmiljd, detta for att kunna férebygga och minska risker for olycka och ohalsa.
Utover detta sker kontinuerliga utbildningar for assistenter utifran kundens behov och ofta i
samarbete med arbetsterapeuter och sjukskoterska. For de kunder dar delegering av lakemedel
eller hjalpmedel kravs sker dven detta i samarbete med kundens MAS eller NRC (Nationellt
Respirationscentrum). Vid behov erbjuds assistenter HLR-utbildning (Hjart- och lungraddning) da en
av Sarnmarks tjansteman har certifikat for utbildning i vuxen HLR. Utéver dessa utbildningar gar
dven vara tjansteman och vara Jour- och bemanningsassistenter en digital utbildning via ABH,
abhutbildning.se

Om nagon av vara kundansvariga beddmer att det ar relevant att en viss personlig assistent bor ga
en ABH-utbildning gors en bestallning for inloggning till S&rnmarks HR-avdelning.

Det finns rutiner for rekrytering Ja Vi har ett arbetssatt for att introducera Ja
| Nej nya medarbetare [l Nej
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Vi erbjuder kompetensutveckling for Ja
alla medarbetare O Nej

2.7 Verksamhetens arbete for att sdkerstalla god arbetsmiljo fér medarbetare

Har beskrivs verksamhetens arbete for att sdkerstalla god arbetsmiljo for medarbetare
Medarbetare - En trygg arbetsmiljé leder till en attraktiv arbetsgivare
Sarnmarks mal ar att vara en attraktiv arbetsgivare och ha ett gott rykte inom branschen. Vara
medarbetare ar personer som delar var vardegrund och som har respekt fér vara kunders
perspektiv och sjalvbestdmmande. Det innebér att engagemang, lojalitet och éppenhet ar
nyckelegenskaper som vi varderar hogt vid rekrytering av nya kollegor. Vara medarbetare ar var
viktigaste resurs och vara kunders trygghet och forutsattning for att kunna leva sina liv.

Ytterst handlar det ocksa om att vi, tillsammans med vara kunder, deras familjer och andra personer
i deras narhet, ska vara med och paverka samhallets villkor fér personer som lever med en
funktionsnedsattning. Vi tar vara pa manniskors erfarenhet och vilja till att forbattra. Genom detta
skapar vi goda ambassadorer som kan rekommendera oss som arbetsgivare, assistansanordnare och
kollegor. Sarnmark arbetar dven for att framja en inkluderande féretagskultur, ett bra ledarskap
samt en halsosam och god arbetsmilj6. Det ar viktigt med en vilkomnade foretagskultur eftersom
det bidrar till att starka medarbetarnas trivsel pa arbetet och Sdrnmarks varumarke.

Inom Sarnmark ar en god och sdker arbetsmiljo en central fraga. Malsdttningen med Sarnmarks
arbetsmiljdarbete ar att det ska skotas systematiskt och att arbetsmiljon ska vara halsosam for alla
medarbetare. | de tillfdllen olyckor eller tilloud anda intraffar finns val inarbetade rutiner for hur
Sarnmarks medarbetare skyndsamt ska agera for att hantera situationen och avhjilpa problemet.
Lika viktigt ar det efterféljande arbetet med att analysera handelsen och sakerstalla for att liknande
situationer inte uppstar.

2.7 Sarnmark har det yttersta ansvaret for varje assistents arbetsmiljé. Arbetsmiljoarbetet utgar ifran
Sarnmarks arbetsmiljopolicy och leds fran respektive lokalkontor. Malet &r att fa samtliga
medarbetare inkluderade. Sdrnmark har under 2022 bytt tidredovisningssystemet for assistenterna.
Det nya systemet erbjuder storre mojligheter till att snabbt fanga upp avvikelser i assistansen,
rapportera tilloud och effektivisera kommunikationen mellan medarbetaren och Sarnmark.
Sarnmark tar avstand fran alla former av krankande sarbehandling, diskriminering och trakasserier.
Vara kontor ar anpassade for medarbetare och besdkare med funktionsnedséattning. Férutom den
fysiska arbetsmiljon &r den sociala arbetsmiljon genom god stdmning och samarbete nagot som star
i fokus.

Sarnmark har dven genom medlemskapet i Diversity Charter gjort ett tydligt stallningstagande for
jamstalldhet och mangfald. Diversity Charter Sweden ar en ideell férening, del av det europeiska
natverket Diversity Charter. Féreningen arbetar for att visa hur ett aktivt mangfaldsarbete kan se ut i
praktiken. Medlemmar i ndtverket forbinder sig att aktivt arbeta for mangfald och ett inkluderande
forhallningssatt inom den egna organisationen. Sdrnmark tar en aktiv roll i féreningen och
medverkar ofta pa olika arrangemang som féreningen arrangerar. Vart framsta fokus vid dessa
arrangemang ar att lyfta och belysa fragor kring inkludering av manniskor med funktionsvariationer
pa arbetsmarknaden.

Arbetsmiljon for vara personliga assistenter dr ofta kundernas egna hem (eller dar kunden befinner
sig) - vilket kan vara en rejal utmaning da kunders, assistenters och dven anhorigas behov ska
tillgodoses. Kraven pa en god arbetsmiljo ar detsamma oavsett om du &r tjansteman eller personlig
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assistent men arbetsmiljoarbetet for personliga assistenter kraver sa klart ett talmodigare och
strukturerat tillvagagangssatt da ledarskapet sker pa distans.

Assistenterna ska kdnna att de har stod i sin yrkesroll fran sin arbetsgivare och kollegor. Att dven
kunna luta sig mot rutiner och policy ar ett satt att hantera arbetet systematiskt och strukturerat.
Med hjalp av sarskilda rutiner for riskbedémning och riskhantering i assistansen men ocksa arligen
genomfoéra skyddsronder bidrar det till att utveckla en god arbetsmiljo.

Sarnmark rekryterar girna internt nar vi tillsatter nya tjanster. Det ar ett satt for oss att fa behalla
personal som har ett genuint intresse och en lang erfarenhet av personlig assistans att stanna kvar
hos oss. Vi tror pa hallbara relationer, inte bara med vara kunder utan dven tillsammans med vara
medarbetare.

Sarnmark ar medlemmar i Vardféretagarna och bundna av kollektivavtalet for
branschsammanslutningen personlig assistans. Genom medlemskapet forbinder vi oss till att folja de
etiska reglerna for branschen.

Dwrzrsny Charter Sweden

‘ ﬂ- ‘ Vardfaretagarna Instruktion: Kvalitetsdeklaration — Personlig Assistans



13

3. Insatsen personlig assistans

Det finns lagar och krav som styr insatsen personlig assistans. Har kan du ldsa om lagens intentioner kring viktiga delar av insatsen
personlig assistans och hur verksamheten verkar for att detta uppfylls. Om verksamheten omfattar barn beskrivs det nedan sarskilt
hur konventioner, lagar och férordningar uppfylls.

Sjalvbestammanderatt, integritet, inflytande och medbestammande over insatser som ges

Om verksamhetens arbete med att respektera den enskildes sjdlvbestimmanderdtt och integritet, och om hur
verksamheten arbetar med att skapa stérsta mdéjliga inflytande och medbestdmmande 6ver insatser som ges.

Pa Sarnmark ar delaktighet och inflytande en viktig del for att vara kunder ska kanna sig trygga och
nodjda. Redan nar vara kunder valjer oss paborjas den individuella utformningen av assistansen.
Kunden ar delaktig i upprattande av genomférandeplanen och vi lagger scheman utifran
assistansbeslutet och kundens behov. Nar det galler assistansomkostnader och hur de ska anvandas
ar det viktigt att ha en kommunikation med kund kring férvantningar och énskemal, tex om kunden
vill gbra en resa eller erbjuda specifika utbildningar till assistenterna. En annan viktig aspekt for att

3.1 fa kunden att vara delaktig i utformningen av sin assistans ar arbetet kring rekryteringsprocessen.
Efter kundens dnskemal och majlighet &r denne med i hela processen fran annonsforfarandet till
intervju och anstéllning. | samband med uppstart gar kunden tillsammans med Sarnmark igenom en
kravspecifikation som ar ett enkelt verktyg for framtida Kundansvarig att utga ifran i samband med
rekrytering av personal.

Verksamheten verkar for att den Ja Den assistansberattigade ar delaktig i Ja

assistansberattigade har ett [ Nej planeringen vad som ska utféras, vem som O Nej

avgorande inflytande i vem som ska gor det och hur det ska utforas

arbeta som assistent

Verksamheten tillhandahaller all Ja
assistans for den ] Nej
assistansberattigade (om inte

sarskilda skal finns).

Omfattar verksamheten barn?
Om verksamheten omfattar barn ska fragorna 3.3 och 3.4 nedan besvaras

3.2 Ja [] Nej, verksamheten omfattar inte barn

Verksamheten har rutiner for registerkontroll av medarbetare

Om hur verksamheten uppfyller Lag (2010:479) om registerkontroll av personal som utfér vissa insatser at
barn med funktionshinder

3.3 Ja L] Nej
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Barnets delaktighet och beaktande av barnets basta
Om hur verksamheten verkar for att barnets basta sarskilt beaktas, gors delaktigt och kommer
till tals

Sarnmark har en andel kunder som &r barn och néar det galler minderariga kunder skall alltid barnets
basta beaktas. Barnet ska ges information och méjlighet att framféra sina 6nskemal och asikter om
assistansens utférande. Hur stort inflytande barnets asikter har pa assistansens genomforande sker
alltid med hansyn till barnets alder och mognad.
Barnet ska sa langt det ar mojligt ges mojlighet att delta vid upprattandet av genomforandeplanen.
Om det ar lampligt med hansyn till barnets alder och mognad kan Kundansvarig vdanda sig direkt till
barnet vid utformning av genomfdrandeplanen. Om det inte ar mojligt for barnet att vara med vid
upprattandet av genomfoérandeplanen eller om det inte varit mojligt att inhamta barnets synpunkter
ska detta dokumenteras.
Av planen ska framga pa vilket satt den minderarige getts mojlighet att paverka
3.4 genomférandeplanen och ge sina synpunkter. Kundansvarig ansvarar for att sakerstélla barnets
delaktighet i assistansen och pa sa satt starka barnets majlighet till sjalvbestdmmande som paverkar
barnets upplevelse av livskvalité. Kundansvarig arbetar tillsammans genom dialog med foraldrar,
personalgruppen och barnet for att starka barnet i sin sjalvstandighet och majlighet till att utvecklas.
Enligt Lag (2010:479) om registerkontroll av personal som utfor vissa insatser at barn med
funktionshinder ser Kvalitetsavdelningen till och sdkerstaller att Sdrnmark foljer rutiner for
registerkontroll av medarbetarna. Under 2020 revideras rutin for barnets basta, rutin for personer
som blir myndig samt rutin for registerkontroll.

Det finns rutiner for orosanmalan till Ja Verksamheten verkar for att barnet gors Ja
Socialtjansten L] Nej delaktigt och att barnet kommer till tals O Nej

4. Upplevd kvalitet / Resultat i enkdtundersdkningar

Att ta tillvara de assistansberattigades erfarenheter av och synpunkter pa den personliga assistansen ar viktigt for verksamhetens
utvecklings- och férbattringsarbete. Resultaten ska anvdndas for att utveckla och férbattra insatserna utifran de assistansberattigades
perspektiv. Det ar dven ett underlag for jamforelser, ledning och styrning samt for information till allmanheten. Har beskrivs
resultaten fran den senaste enkatundersékningen, hur de anvands i verksamheten samt upplagg och genomférande av
undersokningen.

4.1 Verksamhetens resultat i enkatundersokningen

Hdr visas resultat fran den senaste enkdtundersékningen. Det ska framga nédr undersékningen genomférdes.
Resultat ska vara max tva ar gamla.

Resultat i enkdtundersokning:
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Kundundersokningen bestar av en enkat med ett 60-tal kvantitativa fragor uppdelade pa flertalet
frageomraden och ror kundernas uppfattningar om, och relation till, Sarnmark Assistans. Undersokningen
genomférdes varen 2022. Utbéver de kvantitativa fragorna har kunderna fatt besvara en 6ppen fraga om vad
de anser utmarker en bra assistansanordnare, men har dven haft maéjlighet att ldmna eventuella 6vriga
synpunkter. Uppnadd svarsfrekvens var 63 procent vilket ar en hogre procent an foregaende ar.

Syftet med undersdkningen ar att identifiera vad kunderna har for uppfattning om Sarnmark samt att
identifiera prioriterade forbattringsatgarder. Kundundersékningen har genomforts med hjalp av extern part
(Origo Group) for att garantera anonymiteten hos kunder och foretradare. Sarnmark uppnar for 2022 ars
undersdkning ett NKI (N6jd Kund Index) pa 71 pa skalan 0-100, vilket ar ett mycket bra resultat som visar pa
att kunderna generellt ar mycket néjda. Dock tva indexenheter lagre jamfort med foregaende matning.
Samtliga kvalitetsomraden uppnar mycket goda resultat och jamfért med foregaende ar sa ligger Sarnmarks
kvalitetsomraden pa jdmna nivaer. 2022 ars undersokning visar pa en tydlig forbattring avseende
klagomalshantering och ekonomi jamfort med tidigare matning.

Nedan tabell visar NKI i samtliga kvalitetsomraden.

Index

MNKI - |

i I £
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1
Assistenter — ]

i — ]
Jurister 838
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Kundansvarig N z{? = 2022
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Ekonomi . 5
Klagomalshantering —— L, ]
Resursassistenter

Kundombud
Nykund

0 20 40 60 20 100
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Overlag ges hdga betyg i de generella fragorna. Mest ndjda ar kunderna med huruvida de sjalva far
bestdmma over utformningen av deras assistans och kunnigheten inom omradet personlig assistans. Nedan
ses en tabell pa vad kunderna har svarat pa generella fragor.

- - Medel a:l;d
Jag far sjalv bestamma &ver utformningen av min assistans I_ 10 . 44 2%
Sarnmark &r kunniga inom omradet personlig assistans I_ g . 43 3%
Sarnmark erbjuder nara personlig service _ 14 - 40 6%
Sarnmark visar engagemang for mig som kund _ 17 - 40 2%
Jag ar nojd med Sarmmarks fillganglighet ._ 19 - 40 3%
Sammark haller vad man lovar ._ 15 - 39 5%
Sarnmark arbetar langsiktigt med min assistans ._ 14 - 39 8%
Sarnmark ar duktiga pa att 16sa problem _ 21 - 3,7 6%
UI% 20% 40% 60% 80% 100%
= Instammer (4-5) 3) = Instammer inte (1-2)

4.2 Verksamhetens forbattringsarbete utifran resultat i enkdtundersdkningen

Hdr beskrivs hur resultaten fran den senaste enkétundersékningen anvénds i verksamheten, vilka
foérbdttringsomrdden som finns och vilka Gtgédrder som planeras att genomféras

Kundundersokningen ar ett satt att ge vara kunder mojlighet att paverka Sarnmarks utveckling och
har gett oss vardefull information om vad vi behéver prioritera och forbattra. Undersékningen
lagger grund for en prioriteringsmatris som ger oss rad om vad vi ska prioritera for att fa storst
effekt pa den 6vergripande kundndjdheten. Den kommer Sarnmark utga ifran i samband med att
uppratta handlingsplaner for samtliga kvalitetsomraden.

Nedan framgar vilka prioriteringsomraden som ska vardas, prioriteras och bevakas.

Varda: Kundombud, Vaxel/reception, Assistenter och Nykund. Dessa faktorer ska vardas och
dérmed ocksa fortsatt prioriteras. Faktorerna har jamforelsevis héga resultat samt en hog
paverkan pa resultatet.

Prioritera: Ldneavdelning, Kundansvarig och Ekonomi. Dessa faktorer ar de som kraver
uppmarksamhet och bor prioriteras. Faktorerna har jamforelsevis lagre resultat men samtidigt en
hog paverkan pa kundnojdheten.
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Bevaka: Jurister, Resursassistenter, Jour och Bemanning samt Klagomalshantering. Faktorerna
kraver ingen atgard men bor anda hallas pa en hog niva som fallet ar i denna méatning.

Da svaren fran undersdkningen nyligen fardigstalldes kommer information ga ut till samtliga
tjansteman under maj. Darefter kommer samtliga avdelningschefer, precis som for tidigare ar,
uppratta handlingsplaner for den egna avdelningen tillsammans med medarbetarna. Dessa
handlingsplaner samlas sedan in av Kvalitetsavdelningen som gor en sammanstéllning pa vilka
atgarder som planeras att genomforas.

Fran foregdende ar ser vi att manga av de handlingsplaner som upprattades med atgarder som
vidtagits har gett effekt for senaste undersdkning da vissa kvalitetsomraden har hojt sina varden
jamfort med foregédende ar. Bland annat har klagomalshanteringen fatt hogre resultat vilket
troligtvis beror pa de utbildningar som genomférdes och som berérde just klagomal och
avvikelsehanteringen. Dessa utbildningar har riktats till samtliga tjansteman.

4.3 Undersokningen inkluderar enkatfragorna som Sveriges Kommuner och Landsting (SKL)
anvander for personlig assistans?

43 [ Ja Nej
4.3.1 Undersokningen ar genomford av:

43.1 Undersdkningen ar genomford av ett oberoende undersdkningsféretag

] Undersokningen ar genomford av verksamheten sjilva

Kontaktperson: Angelina Webber
W@m N ebber

Datum: 2023-03-06

Webbplats dar kvalitetsdeklarationen publiceras: | www.sarnmark.se
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