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Det lite mindre assistansbolaget, men med ett
stort personligt engagemang

VAD
L AGEN?

Enligt Socialstyrelsens SOSFS 2011:9, 7 kap 1 §,
”Socialstyrelsens foreskrifter och allmdnna rad
om ledningssystem for systematiskt kvalitetsar-
bete” bor verksamhet som omfattas av 1 kap. &
1 och 2, eller den som bedriver socialtjanst eller
verksamhet enligt LSS, med dokumentationen
som utgangspunkt varje ar uppratta en sam-
manhallen kvalitetsberéattelse av vilken det bor
framga:

« Hur arbetet med att systematiskt och fortlo-
pande utveckla och sdkra verksamhetens
kvalitet har bedrivits under foregaende kalen-
derar.

2020 har varit ett handelserikt ar for Carelli
Assistans. Verksamheten har vuxit 89 % och

tva nya kontor har 6ppnats. Utéver det har den
pagdende pandemin paverkat var verksamhet.
Det ar fa inom verksamheten som varit smit-
tade av covid 19, bade av vara kunder och var
personal. Vi har inte haft nagon brist pa skydd-
sutrustning som manga andra verksamheter,
dven om det i perioder inte varit mojligt att gora
bestallningar s har vi haft god tillgang.

Ar2021 kommer Carelli Assistans att forvalta de
kunder som verksamheten har samt delta i flera
upphandlingar som kommuner lagger ut och

« Vilka atgarder som har vidtagits for att starka
verksamhetens kvalitet, och vilka resultat
som har uppnatts.

Det ar Carelli Assistans avsikt att kvalitetsberat-
telsen har en sadan detaljeringsgrad att det gar
att bedéma hur arbetet med att systematiskt
och fortlépande utveckla och sakra kvaliteten
har bedrivits i verksamhetens och att infor-
mationsbehovet hos externa intressenter
tillgodoses.
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vi raknar med att vi har en kapacitet att véxa

En av grundarna till Carelli Assistans. Har
ldng erfarenhet av arbete inom privata
omsorgsforetag. Fredrik dger tillsammans
med sin bror John totalt 84% av Carelli
Assistans.

avsevart under aret. Historiskt satt under de
senaste fyra aren har Carelli Assistans erhallit
tilldelningsbeslut pa 90% av de upphandlingar
som anbud lédmnats pa.

For Carelli Assistans ar det viktigt att kunder
och medarbetare fortsatt har en hog kvalitet i
bade bemotande och utférande. Vi har under
2020 infort Individen behov i centrum (IBIC) i
var verksamhet. IBIC ar framtaget av Social-
styrelsen och syftar till att skapa en likvardighet
for samtliga personer med olika typer av insat-

ser pa nationell niva.



Verksamhet

Carelli Assistans utfor personlig assistans till
vuxna personer och barn med funktionsned-
sattning som har beviljats insatsen personlig
assistans enligt Lag (1993:387) om stdd och
service till vissa funktionshindrade (LSS)
eller assistansersattning enligt kap 51.2 §
socialférsakringsbalken.
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Carelli Assistans har sitt huvudkontor i

Nykoping och ytterligare kontor i Stockholm,
Jarfalla, Vagnhéarad, Karlshamn, Trelleborg,
Lerum, Goteborg och Kungsor. Totalt arbetar
ungefér 600 personer i verksamheten och per
31 december 202 anordnade Carelli Assistans
personlig assistans for 110 kunder. Carelli As-
sistans har kunder genom direkt anordning pa
uppdrag av kund, samt genom upphandlingar i
Trosa, Karlshamn, Nyndashamn, Solleftea, Séffle,
Jarfalla, UpplandsBro, Lerum och Trelleborgs
kommun. Under 2019 6kade Carelli Assistans
verksamhet fran 29.000 till 56.000 utférda
timmar per manad. Under aret har Lerum,
Sollefted, UpplandsBro och Jarfalla tillkommit

Vardegrund

For Carelli Assistans ar det viktigt att kunden
och dennes assistans ar i fokus. Utifran detta
har Carelli Assistans utformat nagra grundtan-
kar som ska genomsyra verksamheten. Under
2020 gjordes ett vardegrundsarbete tillsam-
mans med ledning och chefer for att forankra,
fortydliga och utveckla var vardegrund.

+  Detaralltid kundens personliga assistans
Kunden bestammer ver assistansen och
ar delaktig i hur insatserna ska utformas,
med utgang i kundens beslut.

Detta innebar for oss: Medbestammande.
Kunden bestammer hur insatserna ska utforas

utifran beslutets utformning, lagar och riktlin-
jer. Kunden ar delaktig i rekryteringen utifran
sina 6nskemal, dock behéver vi sakerstalla

assistansen.

«  Personlig assistans ar avgérande i kundens
liv Som assistansbolag ska vi ge stéd i kun-
dens réatt till assistans samt halla en hog
kvalitet i de insatser vi utfor.

Detta innebar for oss: Vara assistenter ger
kunden mojlighet att leva sitt liv utifran sina
onskemal. Vi ger stod i processer for att kunden
ska ha assistans utifran sina behov. Vara as-
sistenter ska ha den kompetens som behdvs for
att kunden ska kdnna sig trygg i assistansen.

«  Vidrett familjart assistansbolag Vi ar
tillgangliga och lyhorda med ett personligt
bemotande. D& lar vi kdnna kunderna, de-
ras 6nskemal, och hur var och en féredrar
sin assistans.

Detta innebar for oss: Kunder, anhériga och
assistenter ska tillsammans med samver-
kansparter veta vem de ska vénda sig, det ska
alltid ga att fa kontakt med Carelli assistans till
oberoende av nar det behdvs.

+  Kund, assistenter och assistansbolag Med
samarbete och kommunikation méter vi
varandra och tillsammans kan vi skapa en
personlig assistans som ar riktigt bra.

Detta innebar for oss: Det ska finnas tillit till att
alla vill utfora ett sa gott arbete som majligt och
om det finns behov av att forbattra och féréan-
dra nagot ska detta lyftas for att sdkerstélla en
god assistans. Detta kan inte ske utan en god
relation och tata kontakter.

«  Nojda och trygga personliga assistenter
Assistenter som trivs har utrymme att
lagga storre fokus pa sin kund

Detta innebar for oss: Assistenter ska uppleva
att de har den kompetens som behdvs for att
utfora sitt arbete, de ska kdnna att arbetsled-
ning finns tillganglig



Samverkan

Carelli Assistans stora samverkanspart ar de
kunder vi har och vi har vart storsta fokus pa att
samarbetet ska fungera och uppratthallas. Vi ar
mana om att kunden alltid ska komma i kontakt
med oss nar de har behov och har darfér en
jourtjanst som gar att nd utanfor kontorstid.

Samverkan sker dven med de samhallsaktorer
som behdvs for att vara kunder ska garanteras
basta mojliga férutsattningar for en god
kvalitet. Forutom kommuner, Landstinget och
Forsakringskassan ar Carelli Assistans medlem
i arbetsgivarorganisationen Almega Vardfore-
tagarna.

Arbetsmiljo

Infor att varje ny kund bérjar gors en
arbetsmiljobeddmning gallande fysisk
arbetsmiljo, brandskydd och férsta hjalpen

sd att Carelli Assistans kan sakerstélla att de
hjalpmedel och verktyg som behdvs finns. Varje
ar genomfors en arbetsmiljérond pa samtliga
arbetsplatser. Det systematiska arbetsmiljoar-
betet sdkerstalls dessutom vid medarbetarsam-
tal, i assistansutbildningarna som genomfors,
samt i de rutiner som finns i verksamheten. Vid
behov finns mojlighet for medarbetare att fa
stod via interna samtals- och handledningskon-
takter eller genom foretagshalsovard.

Personliga assistenternas arbetsmiljo finns
alltid med som en punkt pa dagordningen vid
de arbetsplatstréaffar som genomfors regelbun-
det som ett led i att férebygga arbetsmiljoprob-
lem, vid forandringar gors alltid riskbeddmnin-
gar och konsekvensanalyser.

Samtliga omradeschefer har genomgétt en
arbetsmiljoutbildning under aret.

Vi ar knutna till Vardféretagarnas kollektivavtal.
Kompetensforsorjning

Carelli Assistans ser kompetensférsdrjningen
som en avgorande del i kvalitetsarbetet. Varje
ny arbetare far i anslutning till sin anstallning
tillgang till var utbildningsportal och var web-
baserade basutbildning for assistenter, denna
upprepas sedan var tredje ar. Vid nyanstéllning

av personal finns en tydlig introduktion i vara
system, rutiner och hos kund.

Under 2020 har en webbaserad utbildning for
arbetsledare tagits fram for att sakerstélla ar-
betsledarnas kompetens i sitt utékade uppdrag.
Alla nyanstallda arbetsledare gar utbildningen
och under 2021 ska samtliga arbetsledare ha
genomgatt denna.

En kompetenssatsning pa omradescheferna
har paborjats under hosten 2020 genom regel-
bunden handledning och metodstod och under
borjan av 2021 kommer omradescheferna dven

ha tillgang till en webbaserad utbildning.
Rekrytering

Lagen (1993:387) om stdd och service till vissa
funktionshindrade (LSS) forordar kundens
inflytande och delaktighet i sin assistans. Detta
genomsyrar Carelli Assistans rekryteringspro-
cess da det finns tydliga rutiner kring rekryter-
ing och kundens delaktighet for att sakerstalla
att varje kund far sina behov och 6nskemal
tillgodosedda. Utdrag ur belastningsregistret
tas alltid vid en nyanstallning och om kunden ar
minderarig bestalls utdrag fran polisens belast-
ningsregister arligen.

Sjukfranvaro

Pandemin syns sjalvklart i 2020 ars sjuk-
skrivningstal. Sjukskrivningarna dkade kraftigt
under framforallt Q2 2020 for att sedan under
slutet av 2020 aterga till nagot mer normala tal.
Carelli Asssistans arbetar aktivt for att framja
arbetshélsa hos medarbetare. Alla medarbetare
har friskvardsbidrag som ett led i att aktivt

forebygga ohélsa.

SJUKFRANVARO

2020

2019



Personalomsattning

Under 2020 hade Carelli Assistans en persona-
lomséttning pa 16,9%. Det &r en liten minskning
fran 2019, som kan kopplas till att anstéllda un-
der pandemin i hogre utstrackning stannar hos
befintlig arbetsgivare. Personalomsattningen
varierar stort mellan olika kunder, dér nagra
kunder inte haft nagon personalomséttning

alls till de som haft omfattande omsattning i sin
personal.

Diskriminering

Enligt diskrimineringslagen (2008:567 )3 kap.
ska arbetsgivaren analysera om loneskill-
nader har direkt eller indirekt paverkats av
konstillhorighet. Carelli Assistans gor arligen
l6nekartlaggning utifran detta perspektiv for att
sakerstalla att diskriminering inte forekommer.

Carelli Assistans har en jamstalldhets- och
diskrimineringspolicy som finns i ledningssyste-
met och som arligen tas upp pa arbetsplatstraf-
far.

Kvalitetsmatningar

Vi har vissa parametrar vi tittar pa gallande
kvalitet och dessa mats med olika frekvens.

«  Social dokumentation och genomférande-
planer - méats manadsvis

«  Kvalitetsundersdkning for kund - méts en
gang per ar

«  Punktprevalensmatning for basala hygien-
rutiner - mats tva ganger per ar.

. Uppfdljningar med upphandlade kommu-
ner - en till tva ganger per ar beroende av
overenskommelse

Dokumentation

Carelli Assistans anvander sig av dokumen-
tationssystemet Aiai for dokumentation

i verksamheten, bade géllande kund och
avvikelser. Varje kund har en egen personakt
dar all lopande dokumentation, beslut och
genomfdrandeplaner finns. Utdver detta finns
en molnbaserad tjanst som alla medarbetare
har tillgdng till dar kvalitetsledningssystemet

med samtliga rutiner mm finns tillgangligt.
Samtliga system som Carelli Assistans anvander
sakerstaller sekretess for bade kunder och
medarbetare.

Under 2020 har Carelli assistans pabérjat
implementeringen av Individens Behov | Cen-
trum, IBIC. IBIC &r utformat av Socialstyrelsen
och syftet med IBIC &r att det ger stod for en
gemensam syn pa manniskans fungerande da
dokumentationen utgar fran Internationell klas-
sifikation av funktionstillstand, funktionshinder
och halsa, ICF, vilket i sin tur baseras pa WHO:s
definition av héalsa. Fokus ligger pa att stodet
ska utga fran personens individuella resurser,
behov och mal sa att stodet blir individuellt
anpassat och att det ska vara tydligt vilka
resurser behov, mal och resultat personen

har och vill uppna. Under 2020 har samtliga
genomfdérandeplaner reviderats och utformats
enligt IBIC. Det pagar nu ett arbete att infora
dokumentation enligt IBIC.

Kundnojdhet

Carelli Assistans genomfor arligen en kvalitet-
sundersokning hos vara kunder for att se hur
kunderna uppfattar samarbetet och moj-
ligheten att paverka sin assistans och personal.
Svarsfrekvensen under 2020 var 70% vilket lig-
ger lagre an foregaende ars kundundersokning.
Dock &r antalet kunder som svarat pa enkaten
2020 mer an dubbelt sa stort mot 2019 utifran
att vi haft en omfattande utokning av verksam-
heten under detta ar. Ett fokus under nastkom-
mande ar kommer vara att 6ka andelen kunder
som vill svara pa enkéten.

Overlag ar samtliga kunder néjda med sin as-
sistans och kvalitet i de utférda insatserna.

Enkatens fragor ar utformade utifran Social-
styrelsens nationella brukarundersokning som
arligen skickas ut av kommuner och inrap-
porteras i Kolada for nationell statistik. | vissa
upphandlade kommuner har Carelli assistans
[@mnat in sammanstallning av kundenkater for
att kommunen i sin tur ska rapportera vidare.

Generellt ar kunderna hos Carelli assistans
ndjda med sin assistans och kdnner att de

kan paverka insatsernas utformning och vara



delaktiga i rekryteringen av assistenter. De
kanner tillit till sina assistenter och upplever att
kommunikation och mojligheten att gora det de
onskar fungerar.

En del av kunderna upplever att personal-
kontinuiteten kan bli battre, detta ar nagot
som varierar stort mellan olika kunder vilket
gor att individuella handlingsplaner for detta
finns. Nagra kunder upplever dven att det ar
otydligt i vem de ska vénda sig till om det inte
fungerar med en assistent, detta dr nagot som
kommer vara fokus pa under ndstkommande ar
for att sdkerstélla att kunden vet vem den ska
vanda sig till. Samtliga kunder svarar att de ar
ndjda med hur samarbetet med ansvarig chef
fungerar.

I vissa fragor dar en del kunder svarat nej har nu
formuleringarna av fragorna férandrats utifran
synpunkter fran kunden. Exempelvis fanns
fragan kring om assistent forstar vad kund sager
och denna dr nu omformulerad till om assistent
forstar nar kund kommunicerar. Detta gor att
enkaten under nastkommande &r kommer vara

mer universellt anpassad.

Punktprevalensmatning for basala
hygienrutiner

Carelli assistans har genomfort Socialstyrelsens
punktprevalensmatning for basala hygienru-
tiner. Det som mats ar om handskar, forklade
och dvriga hygienrutiner foljs. Resultatet av
granskningen gav att 96% utférde samtliga steg
korrekt, anvandning av handskar och férkladen
utfordes korrekt i 100%. De 4% som avvek
handlade om att rutin gallande hdander och
underarmar fria fran smycken och [6snaglar/
nagellack inte foljts. Detta har omedelbart
atgardats och samtliga arbetsgrupper har haft
information om gallande rutiner fér basala

hygienrutiner pa APT.
Avvikelsehantering

Enligt SOSFS 2011:9 1 § 5 kap. (Socialstyrelsen)
skall verksamhet enligt LSS fortlopande
beddma om det finns risk for att handelser
skulle kunna intraffa som kan medfdra brister i
verksamhetens kvalitet.

Carelli Assistans arbetar utifran tankesattet

Lean. Vi anser att det dr kunden sjalv och
medarbetarna som utfor insatserna som sitter
pa mest kunskap om vilka forbattringar som
behovs, det ar dven de som direkt ser avvikelser
som sker. Sa snart en avvikelse upptacks ska
den atgardas for att inte fler ska upprepa av-
vikelserna, dvs att vi hela tiden stravar mot
standiga forbattringar genom att uppmarksam-
ma felaktigheter i realtid och omgdende atgar-
da dessa. Missforhallande, avvikelser, klagomal
och synpunkter hanterats enligt de rutiner som
finns i kvalitetsledningssystemet.

Enligt SOSFS 2011:9 1 § 5 kap. (Socialstyrelsen)
skall verksamhet enligt LSS fortlépande
bedéma om det finns risk for att hdndelser
skulle kunna intréffa som kan medféra brister

i verksamhetens kvalitet. Carelli Assistans ar-
betar utifran tankesattet Lean kring avvikelser,
dvs att vi hela tiden strdvar mot standiga
forbattringar genom att uppmarksamma
felaktigheter i realtid och omgdende dtgérda
dessa. Missforhallande, avvikelser, klagomal
och synpunkter hanterats enligt de rutiner som
finns i kvalitetsledningssystemet.

Nedan fdljer en redovisning for inkomna
klagomal, synpunkter, tillbud och missférhal-
landen:

Klagomal och synpunkter pa verksam-
heten

Under 2020 har vi fatt 16 klagomal pa verksam-
heten gallande samverkan, bemanning och att
rutiner inte foljts, dessa avvikelser atgardades
omedelbart. Klagomalen har kommit fran kund,
god man/anhorig och kommun.

Avvikelser

Under 2020 har 165 avvikelser registrerats i av-
vikelsesystemet. Ovanstaende klagomal ingar

i avvikelsestatistiken. 15 av avvikelserna som
inkommit har handlat om insatser som utforts
av samverkansparter och dessa har enligt rutin
[@mnats vidare for att hanteras av ratt huvud-
man. Samtliga avvikelser har hanterats enligt
vara rutiner och berérda personer har informer-
ats om &tgarderna. Atgirder som avvikelserna
foranlett har varit utbildningar i arbetsgrupper,

samverkansmoten, ansokningar om utdkade



assistanstimmar, inforskaffande av hjalpmedel,
genomgang av rutiner och handlingsplaner.

Anmalning enligt 14 Kap 1 § Socialtjanst-
lagen

Under 2020 har inga anmalan gjorts till So-
cialtjansten gallande att barn farilla.

Rapporterade missforhallanden enligt
Lex Sarah

Under 2020 har tre rapporter om Lex Sarah
inkommit. Rapporterna har handlat om brist i
utférande av insatser. Atgérder har gjorts ge-
nom férandrade genomférandeplaner och for-
battrade rutiner och all personal @r informerad
och inforstddd med dessa férandringar. Ingen
av de anmalda drendena bedomdes uppfylla
kriterierna fér anmalan till IVO enligt Lex Sarah.

Kvalitetsledningssystem

Revidering och férbattringar av befintliga
rutiner har skett [6pande under aret. Utifran
avvikelser som inkommit har @ven nya rutiner
skapats for att sakerstélla rattssakerhet och
okad kvalitet. Utifran att samtliga rutiner finns
i vart digitala ledningssystem sker uppdaterin-
gen av rutiner omedelbart.

Revision och tillsyn

Ingen tillsyn har skett av Inspektionen for Vard
och Omsorg, IVO, under 2020.

Verksamheten 2021
Verksamhet

Carelli Assistans kommer under 2020 fortsatta
fokusera pa att skapa nya kundkontakter och
delta i upphandlingar som kommer ut under
dret, samt att vara en attraktiv verksamhet for
befintliga kunder och medarbetare.

VISOM STARTADE

Kompetens

Alla nya medarbetare gar var webbaserade ba-
sutbildning for assistenter samt far introduktion
utifran checklista, bade i verksamhetsfragor och
kundspecifika fragor.

Nytt for 2021 (som paboérjades december 2020)
arvar webbaserade utbildning for arbetsledare
som nyanstallda och arbetsledare som @nnu
inte gatt ska utféra under aret.

Under 2021 kommer en webutbildning for
omradeschefer att skapas. Det finns dven en
sarskild satsning pa omradeschefer i ledarskap,
bemotande och konflikthantering, medarbetar-
skap och grupprocesser.

Dokumentation

Fokus kommer finnas pa IBIC kring genom-
forandeplaner och [6pande dokumentation for
att sakerstalla kvalitet och rattssakerhet.

Kundngjdhet

Kvalitetsundersokning hos kunder kommer
genomfdras dven detta ar for att folja upp att
kundnojdheten kvarstar. Fokus ar att 6ka svars-

frekvensen.
Medborgarenkat

En medarbetarenkat dr utformad och kommer
skickas ut till samtliga medarbetare pé Carelli
assistans under aret. Detta for att uppmarksam-
ma forbattringar for medarbetarna.

Avvikelser

Ett fortsatt fokusomrade ar att sékerstélla att de
avvikelser som férekommer ocksa registreras

i systemet for att forbattra kvaliteten for bade
kunder och medarbetare. De egenkontroller
som skett under 2020 kommer att fortgd under
2021.

ARBETAR

IDAG | FORETAGET OCH FINNS
| HELA KEDJAN.
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