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

Branschorganisationen Vardféretagarna har darfor tagit fram en kvalitetsdeklaration, dar
medlemsforetagen 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 lasa om hur verksamheten
arbetar med sjalvbestammanderatt, integritet och om resultaten i enkatundersékningar som de
assistansberattigade har svarat pa. Allt for att géra det enklare for dig att jamfoéra och vélja den
verksamhet som passar ditt behov bast.
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1.1 Beskrivning av verksamheten

Har beskrivs verksamhetens omfattning, inriktning och verksamhetens vardegrund
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Nordstrom assistans arbetar med att utféra och administrera personlig assistans for de
som har ratt till insatsen via Férsakringskassan och kommuner vilket hos Nordstrém
Assistans definieras som “kund”. Vi utfor aven arbete med ledsagning och avilGsarservice
i de kommuner dar det ar aktuellt med LOV och dar vi fatt tillstand. | dagslaget ar dessa
kommuner Vellinge och Vaxholm men vi arbetar aktivt med att utbka denna verksamhet
till att omfatta fler kommuner.

Pa Nordstrom Assistans ar vi dvertygade att med ratt hjalp och forutsattningar kan man
na mer. Vi vill férandra, forbattra och skapa vagen till en battre tillvaro. Vi har funnits
sedan 1998 och erbjuder idag personlig assistans i hela Sverige utgaende fran
regionalkontoren i Stockholm, Malmd, Jonkdping, Vastervik och Géllivare.

Som kund pa Nordstrom assistans ingar man i en stark gemenskap dar alla far mojlighet
att delta i vara gemensamma aktiviteter dar vi tillsammans hittar pa roliga, larorika och
inkluderande aktiviteter 6ver hela landet. Det kan réra sig om att kunder, personliga
assistenter och tjansteman gemensamt gar pa ishockey i Malmo, fiskar kréaftor i
JOonkoping, gar pa after work i Vastervik, har biokvall pa kontoret i Stockholm eller
paskpysslar i Gallivare.

Nordstrom assistans erbjuder vara kunder en individuellt utformad personlig traning
genom vara Personliga tranare som &r fysioterapeuter i grunden.

Vi har en stark juridisk avdelning med i nuldget fyra jurister som besitter en stor
kompetens och ett driv framat for att se till att alla som behover det skall ha rétt till
personlig assistans. Var juridiska avdelning deltar ocksa i samhallsdebatten och driver
opinion for att skapa en forstaelse for vad den unika rattighetslagstiftningen Personlig
assistans faktiskt innebar och for att den inte ytterligare skall kringskéaras.

De varderingar som genomsyrar var verksamhet ar Kompetens, Engagemang och
Nytankande.

Vi arbetar efter principen JAG KAN! Alltid. | alla lagen.

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

1.2

Ja [ Nej
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1.3 Verksamheten har kollektivavtal

1.3

Ja [ Nej




13.1 Assistenter: Kollektivavtal, Personlig Assistans (Bransch G)

Tjansteman: Kollektivavtal, Allmanna villkor och léner, Bransch Vard och
behandlingsverksamhet samt Omsorgsverksamhet (E)

1.4 P& verksamhetens webbplats framgar féljande information
Medlemsforetag i Vardforetagarna har krav pa sig att presentera foljande information pa sin

respektive webbplats

Aktuell webbplats:

www.nordstromassistans.se

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

telefon, epost och kontaktperson) | [] Nej inriktning) L] Nej

Kvalitet: Verksamhetens arbete Ja Medarbetare: Antal, utbildningsnivaer Ja

med kvalitetssakring och L1 Nej och eventuella specialkompetenser, L] Nej

ledningssystem kollektivavtal

Agare Ja Styrelse och féretagsledning Ja
L1 Nej L1 Nej

Ekonomi (omséttning och Ja

resultat) [ Nej

1.5 Tillganglighet

Har beskrivs mdjligheter for den assistansberattigade att komma i kontakt med verksamheten, dels
vid fragor och synpunkter och dels vid akuta arenden

Telefontid till verksamheten vid
allmanna fragor eller synpunkter:

Vardagar 08.00 — 16.30

Véaxeltelefonnummer per kontor

Stockholm: 08-783 79 88, Malmo: 040-601 03 40, J6nkdping:
036-290 88 00, Gallivare: 0970-49 88 80 och Vastervik: 0490-

837 07

Telefontid till verksamheten vid
akuta arenden:

Kvall efter 16.30, helger och réda dagar

Jourtelefon for Stockholm, Malmd, Jonkdping och Vastervik:
0700-91 63 42

Jourtelefon for Gallivare: 070-279 80 02




2.1 Verksamhetens ledningssystem for kvalitet

Alla verksamheter som bedriver personlig assistans ska ha ett ledningssystem for kvalitet, enligt en
foreskrift frdn Socialstyrelsen (SOSFS 2011:9). Detta innebéar bland annat att verksamheten arbetar
med rutiner fér de olika aktiviteterna som utfors i verksamheten. Har beskrivs ledningssystemet
overgripande.

2.1

Som stdd for Kundansvarigas arbete med den personliga assistansen arbetar Nordstrém
Assistans enligt ett "arshjul” som ger stdd i vilkka aterkommande och periodiska processer
som skall utféras och vid vilken tidpunkt under aret detta skall ske. Arshjulet ger stéd i nar
arbetsmiljokartlaggning skall genomféras, nar genomférandeplan skall uppdateras, néar
I6nerevision skall utforas, nar l6nesamtal skall ske etc. Till dessa aktiviteter har
Kundansvariga rutiner och processer att folja.

Organisatoriskt ar Nordstrom assistans uppdelat i tva regioner; Region Norr vilket innefattar
kontor i Gallivare och Stockholm samt Region Syd som omfattar kontor i Jonkoping,
Vastervik och Malmé. Varje kontor innefattar ett antal Kundansvariga som har det [6pande
ansvaret for assistansen samt personer som ar ansvariga for ledsagningen. Varje region
leds av en Regionchef med det 6vergripande ansvaret for bl.a. arbetets kvalitet och
effektivitet. Manatligen sker individuell uppféljning med varje Kundansvarig och Regionchef
dar ett antal givna fragor rérande kvalitet gas igenom for att sakerstalla att kvalitetsnivan
halls fortsatt god.

| féretagets organisation finns en tyngdpunkt mot kvalitet i alla led (personlig assistans,
juridik, personlig tréaning, gemensamma aktiviteter) och en specifik tjanst som
Kvalitetsansvarig finns inrattad.

2.2 Verksamhetens arbete med att ta hand om avvikelser och att férebygga avvikelser
Om verksamhetens arbete med att forebygga, sammanstalla, analysera och ta hand om avvikelser.

2.2

Hos varje ny kund upprattas en gemensam Genomférandeplan som ger en riktlinje kring
vad assistansen skall innehalla, nar aktiviteter skall utféras och hur assistansen skall
utforas. Handelser som avviker fran det som ar faststallt i Genomférandeplanen anses vara
avvikelser som rapporteras till Kundansvarig som har ansvaret for att atgarda och
organisera arbetet sa att avvikelsen inte uppstar igen. For att detta skall vara framgangsrikt
involveras bade assistenter och kund i arbetet med avvikelser.

For att proaktivt arbeta med och for att undvika att avvikelser uppstar genomfors
riskbeddmningar och arbetsmiljokartlaggningar.

Nordstrém assistans utbildar assistenter i utbildningarna; Assistentutbildning steg 1 och
Assistentutbildning steg 2. Dessa innehdller bl.a. information om avvikelser, lagstiftning,
rollen som personlig assistent, arbetsmiljo etc.

Assistenterna utbildas aven i HLR och Brandskydd for att kunna avhjalpa akuta situationer.




Assistenter som arbetar som Samordnare erbjuds utbildning rérande samordnarskapet i
flera steg.

Kundspecifika utbildningar sker aven via fysioterapeut dar assistenterna t.ex. kan utbildas i
hur lyft skall genomféras hos den specifika kunden.

Det finns rutiner for att hantera Ja Det finns rutiner for att férebygga Ja
awvikelser L] Nej avvikelser [] Nej
Alla medarbetare utbildas i Ja
rutinerna for avvikelser L] Nej

2.3 Verksamhetens arbete med att utreda, dokumentera och avhjalpa 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 férebygga Ja
dokumentera och L] Nej missférhéllanden [1 Nej
avhjalpa/undanroja
missforhallanden och patagliga
risker for missférhallanden

Det finns rutiner for att vid Ja Alla medarbetare utbildas i rutinerna Ja
allvarliga missforhallanden eller L] Nej for lex Sarah [1 Nej
en pataglig risk for ett allvarligt
missforhallande anmala till IVO

2.4 Verksamhetens arbete med genomférandeplaner och dokumentation av genomférandet.

Utforare av personlig assistans ska sakerstélla att det finns aktuella genomforandeplaner (eller
motsvarande) for den assistansberattigade. Det finns aven ett krav pa utférare att dokumentera
genomférandet. Har beskrivs arbetet med genomférandeplaner och dokumentation.

2.4 En GenomfOrandeplan utarbetas i samband med att assistansen hos Nordstrom assistans
startar. Denna foljs upp och revideras arligen eller vid storre forandringar i assistansen.

Dokumentation av assistansen sker i datorsystemet TiNA som &r Nordstrom Assistans
skraddarsydda version av systemet Aiai. Dokumentation sker [6pande (minimum en gang
per manad) och omfattar allt fran handelser av vikt i assistansen till sammanfattningar kring
utférandet av personlig traning. De yrkesgrupper som framst dokumenterar i journalen ar
Kundansvarig (I6pande kring méten, samtal, avvikelser etc.), Jurist (rérande juridiska
processer) och Personlig tranare (kring utférandet av kunds personliga traning).
Dokumentationen &r sekretesskyddad och hanteras i enlighet med GDPR.




2.5 Verksamhetens arbete med att sakerstéalla den personliga assistansens kvalitet

tillsammans med den assistansberéattigade

Utférare av personlig assistans ska sakerstélla kvaliteten i den personliga assistansen tillsammans
med den assistansberéattigade, vilket kan ske med olika metoder. Har beskrivs arbetet med att
sakerstalla kvaliteten tillsammans med den assistansberattigade.

2.5

Framsta verktyget for gemensamt samarbete ar genomforandeplanen som kan ses som
ryggraden i assistansen fran vilket alla insatser skall utga. Det & genom en gemensamt
upprattad genomférandeplan vi tillsammans definierar hur kvaliteten i den personliga
assistansen skall sakerstallas. Genomforandeplanen uppdateras som tidigare angetts
arligen eller vid behov.

Kundansvarig har kontakt med kunden minst en gang per manad for att folja upp aktuella
fragor samt kring hur kunden anser att assistansen fungerar. Detta gor att det alltid finns
en aktiv och levande dialog mellan kunden och Nordstrom Assistans.

Arligen genomfors NKI (N6jd Kund Index) i form av en enkatundersokning déar alla kunder
far en avpersonifierad mojlighet att inkomma med synpunkter och forbattringsforslag till
Nordstrom Assistans.

Det finns rutiner for att Ja
representanter fran L1 Nej
assistansanordnaren regelbundet
traffar den assistansberattigade

2.6 Kompetensutveckling och verksamhetens arbete for att sakerstalla ratt kompetens vid

rekrytering

Har beskrivs verksamhetens arbete med kompetensutveckling och verksamhetens arbete for att
sakerstalla réatt kompetens vid rekrytering

2.6

Varje kund har genom Genomférandeplanen tillsammans med Kundansvarig faststallt hur
man vill att rekryteringsprocessen skall se ut for att kunden skall vara sa trygg som mojligt
vid en nyrekrytering. Det finns ett otal upplagg pa hur en kund vill att processen skall se ut
da detta alltid faststalls utifran det individuella behovet. Vissa kunder vill i princip inte vara
involverade i rekrytering forran det ar dags for bredvidgang utan har full tillit till Nordstrom
assistans rekryteringskunskap medan vissa kunder vill vara med i varje del i processen.
Det finns alla mdjligheter for ett individualiserat upplagg. De flesta kunder &r involverade i
allt fran forfattande av annonstext till gallring av kandidater till genomférande av intervjuer
och planering av bredvidgang. Publicering av annons via var externa rekryteringstjanst
samt tagning av referenser utférs av Kundansvarig.

Det finns rutiner for rekrytering Ja Vi har ett arbetssétt for att introducera Ja

] Nej nya medarbetare [ Nej

Vi erbjuder kompetensutveckling Ja
for alla medarbetare [ Nej




2.7 Verksamhetens arbete for att sakerstalla god arbetsmiljé fér medarbetare

Har beskrivs verksamhetens arbete for att sakerstalla god arbetsmiljo for medarbetare

2.7

Nar Nordstrom Assistans far en ny kund genomfoérs en arbetsmiljogenomgang for att
identifiera ifall det finns saker i arbetsmiljon som behover atgardas for att arbetsmiljon skall
vara god. Det kan ibland finnas anledning for Nordstrom Assistans att inforskaffa
arbetshjalpmedel till de personliga assistenterna. Ibland kan det vara ett mer langsiktigt
motivationsarbete med kund for att det skall vara mojligt att infora ett nytt hjalpmedel som
ordineras till kunden som ocksa &r till hjalp for assistenterna i deras utférande av arbetet.

Lopande arbetsmiljogenomgangar genomfors arligen och vid behov kommer aven nagon
av Nordstrom assistans Fysioterapeuter hem till kunden fér bedémningar och utbildning pa
plats.

Den Organisatoriska och sociala arbetsmiljon hanteras vid aterkommande Personalmoten
och individuella méten med de personliga assistenterna.

Arligen genomfors NMI (Nojd Medarbetar Index) i form av en enkétundersokning dar alla
personliga assistenter far en avpersonifierad majlighet att inkomma med synpunkter och
forbattringsforslag till Nordstrém Assistans.




3.1 Sjalvbestammanderitt, integritet, inflytande och medbestdmmande 6ver insatser som
ges

Om verksamhetens arbete med att respektera den enskildes sjalvbestammanderatt och integritet,
och om hur verksamheten arbetar med att skapa stérsta mojliga inflytande och medbestammande
Over insatser som ges.

3.1 Genomférandeplanen &r som tidigare beskrivits ryggraden i den personliga assistansens
utformning och &r den styrande dverenskommelse som finns mellan kunden och
Nordstrom Assistans. Kunden har ett mycket stort inflytande i vad som 6verenskoms i
denna planering kring vad som ska utféras, vem som gor det och hur det ska utféras och
alla avvikelser fran denna planering hanteras med respekt.

Ovan har rekryteringsprocessen beskrivits och aven i denna ar kunden hogst involverad. |
slutandan ar det alltid kunden som avgor vem som far uppdraget som personlig assistent.

Verksamheten verkar for att den Ja Den assistansberattigade ar delaktig i Ja
assistansberattigade har ett [ Nej planeringen vad som ska utforas, vem | [] Nej
avgoOrande inflytande i vem som som gor det och hur det ska utforas

ska arbeta som assistent

Verksamheten tillhandahaller all Ja
assistans for den [ Nej
assistansberattigade (om inte
sarskilda skal finns).

3.2 Omfattar verksamheten barn?

Om verksamheten omfattar barn ska fragorna 3.3 och 3.4 nedan besvaras

3.2 Ja [ Nej, verksamheten omfattar inte barn

3.3 Verksamheten har rutiner for registerkontroll av medarbetare

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

3.3 Ja [ Nej

3.4 Barnets delaktighet och beaktande av barnets béasta
Om hur verksamheten verkar for att barnets basta sarskilt beaktas, gors delaktigt och
kommer till tals

3.4 Barnets delaktighet i planering och utférande i den personliga assistansen anpassas till
barnets alder pa sa satt att ju aldre barnet ar desto mer inflytande har barnet i forhallande
till sina foraldrar. | den utstrackning det ar mojligt efterfragas alltid barnets egna synpunkter
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i utférandet av den personliga assistansen. | de flesta fragor ar det vardnadshavaren som
ar barnets sprakrér och som ar den som framfér barnets behov och 6nskemal da
vardnadshavaren ar den som har ansvar for barnet.

Nordstrom Assistans tar ansvar for att gora orosanmalan till socialtjansten i de fall detta &r
aktuellt. Det ar sedan upp till socialtjansten att utfora utredning och att sétta in eventuella
atgarder for att avhjalpa problematiken. Anmalan gérs av Kundansvarig och Regionchef
och stod och samtal kring detta ges till vardnadshavare och vid behov assistentgrupp.

Det finns rutiner for orosanmalan Ja Verksamheten verkar for att barnet Ja
till Socialtjgnsten ] Nej gors delaktigt och att barnet kommer L] Nej
till tals
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4 Upplevd kvalitet / Resultat i enkatundersokningar

Att ta tillvara de assistansberattigades erfarenheter av och synpunkter pa den personliga
assistansen ar viktigt for verksamhetens utvecklings- och forbattringsarbete. Resultaten ska
anvandas for att utveckla och forbattra insatserna utifran de assistansberattigades
perspektiv. Det ar aven ett underlag for jaAmforelser, 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 understékningen.

4.1 Verksamhetens resultat i enkatundersékningen

Har visas resultat fran den senaste enkatundersokningen. Det ska framgd nar undersékningen
genomfordes. Resultat ska vara max tva ar gamla.

Resultat i enkatundersokning:

Nedan féljer en sammanfattning av de fragor som stalldes till kunderna i NKI under 2017. Fragorna
1-3 & gemensamma for samtliga féretag inom Team Olivia och fragorna 4-6 ar specifika for
Nordstrém Assistans. Vara resultat for 2017 ar goda men vi nojer oss inte med detta utan arbetar
aktivt med att 6ka kundnojdheten och har uttryckliga mal att 6ka detta under 2018:

1 Jag dr trygg med mina personliga assistenter 2 Jag dr delaktig i planeringen av min vardag

100

0
2
10
0 JR— [ — 0 (— — . -
3 4 2 3 4 5

5 1

Stammer Stammer Stammer Stammer

mycket Mycket mycket myckat
daligt bra daligt bra

3 Jag &r nojd med Nordstrom assistans 4 Det dr latt att | i kontakt med Nordstrd

nér jag behéver
30 30
20 20
0 P (= . .
2 3 4

1 5 1 2 3 4 3

Stimmer stammer stammer Stammer
mycket mycket mycket mycket
daligt bra daligt bra
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5 Jag blir alltid vdl bem&tt i kontakt med
Nordstrom assistans

120

100

Jag kan rekommendera Nordstrom assistans som
assistansanordnare till andra assistansberittigade

_

NEJ KANSKE EI SVARAT

4.2 Verksamhetens forbattringsarbete utifran resultat i enkatundersokningen

Har beskrivs hur resultaten fran den senaste enkatundersokningen anvands i verksamheten, vilka
forbattringsomraden som finns och vilka atgarder som planeras att genomforas

4.2 Nordstrom assistans har arbetat med svaren fran NKI pa enskild kundansvarigniva

(kontakt med specifika personer som har uttryckt asikter och har lamnat kontaktuppgift),
pa regionniva (genomgang och analys i kundansvariggruppen) och pa ledningsniva
(strategiskt arbete med utveckling av krav och rutiner).

Utifran de senaste resultaten har bl.a. béttre rutiner for tillganglighet faststallts och béattre
rutiner fér regelbundenhet i kontakter med kunder implementerats.

Nordstrom assistans har sedan enkaten genomférdes utvecklat ett eget

uppfoéliningsverktyg dar kvaliteten i Kundansvarigas arbete manatligen foljs upp och
varderas i dialog med Regionchef.

4.3 Undersokningen inkluderar enkéatfrdgorna som Sveriges Kommuner och Landsting
(SKL) anvéander for personlig assistans?

4.3 Ja [ Nej

4.3.1 Undersokningen ar genomférd av:

43.1 (] Undersokningen ar genomford av ett oberoende undersokningsforetag

Understkningen ar genomford av verksamheten sjalva

Kontaktperson: Magnus Persson, 040-601 03 46,
magnus@nordstromassistans.se
Datum: 2018-05-09

Webbplats dar kvalitetsdeklarationen
publiceras:

www.nordstromassistans.se




