Det lite mindre assistansbolaget, men med ett stort personligt engagemang
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ORDET

Carelli Assistans har dnda sedan starten 2013
haft ambitionen att vara ett av de mest
hogkvalitativa assistansbolagen i Sverige.

Detta dr for oss helt avgorande — bade darfor
att varje assistansberattigad fortjdnar att fa den
allra basta hjdlpen, men ocksa for att vi
jobbar under offentlig finansiering.

2021 har varit dnnu ett & med snabb
utveckling av var verksamhet — bade med
avseende pa nya orter dar vi dr verksamma
och avseende kvalitetshdjande atgarder.

I tider av snabb expansion &r arbetet med
systematiskt kvalitetsarbete dn viktigare for att
kunna uppritthalla en jimn och hog kvalitet.
Enligt Socialstyrelsens SOSFS 2011:9, 7 kap 1 §,
”Socialstyrelsens foreskrifter och allmdnna rad
om ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete” 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

uppritta en sammanhdéllen kvalitetsberattelse.

Av denna bor framga:

* Hur arbetet med att systematiskt och
fortlpande utveckla och sikra
verksamhetens kvalitet har bedrivits under
foregaende kalenderar.

e Vilka atgdrder som har vidtagits for att
starka verksamhetens kvalitet, och vilka
resultat som har uppnatts.

For att redovisa detta tar vi pa Carelli
Assistans arligen fram en Kvalite och
verksamhetstsrapport. Det dr var ambition
och férhoppning att arets rapport - som du nu
haller i din hand — har en sadan
detaljeringsgrad att du kan bedéma hur vart
kvalitetsarbete bedrivits under aret samt vilka
resultat det lett till.

Johan Fredriksson - VD Carelli Assistans AB



Verksamhet

Carelli Assistans utfor personlig assistans till vuxna
personer och barn med funktionsnedsattning som
har beviljats insatsen personlig assistans enligt Lag
(1993:387) om stod och service till vissa
funktionshindrade (LSS) eller assistansersattning
enligt kap 51. 2 § socialforsakringsbalken.

Carelli Assistans har sitt huvudkontor i Nykoping
och ytterligare kontor i Stockholm, Jarfilla,
Karlshamn, Trelleborg, Lerum, Solleftea, Siffle och
Kungsor. Dessutom bedriver vi assistans i
Nynashamn, Trosa, Oxelésund, Ostersund,
Norrkdping, Ramsele, Langsele, Goteborg,
Koping, Asarum, Karlstad, Falkdping och
Kungsdngen. Totalt arbetar ungefar 800 personer i
verksamheten och per 31 december 2021
anordnade Carelli Assistans personlig assistans for
111 kunder vilket ar en 6kning med 4% sedan
januari 2020.

Carelli Assistans har vaxt kraftigt under ett antal ar
och for att anpassas till de nya forutsattningarna
har Carelli Assistans under 2021 férandrat bade
dgarstruktur och organisationsstruktur.

Vardegrund

For Carelli Assistans ar det viktigt att kunden och
dennes assistans ar i fokus. Utifran detta har
Carelli Assistans utformat ndgra grundtankar som
ska genomsyra verksamheten. Under 2020 gjordes
ett vardegrundsarbete tillsammans med ledning
och chefer for att forankra, fortydliga och utveckla
var vdrdegrund.

e Det ar alltid kundens personliga assistans.
Kunden bestimmer 6ver assistansen och ar
delaktig i hur insatserna ska utformas, med
utgang i kundens beslut.

Detta innebar for oss: Medbestimmande. Kunden
bestimmer hur insatserna ska utfras utifran
beslutets utformning, lagar och riktlinjer. Kunden
ar delaktig i rekryteringen utifran sina dnskemal,
dock behover vi sdkerstalla assistansen.

e Personlig assistans dr avgorande i
kundens liv Som assistansbolag ska vi ge
stod i kundens rétt 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
onskemadl. Vi ger stdd i processer for att
kunden ska ha assistans utifran sina behov.
Vara assistenter ska ha den kompetens som
behovs for att kunden ska kdnna sig trygg i
assistansen.

e Vi dr ett familjart assistansbolag. Vi ar
tillgangliga och lyhérda med ett personligt
bemotande. Da lar vi kanna kunderna,
deras 6nskemal, och hur var och en
foredrar sin assistans.

Detta innebdr for oss: Kunder, anhériga och
assistenter ska tillsammans med
samverkansparter veta vem de ska vanda sig,
det ska alltid gd att fa kontakt med Carelli
assistans till oberoende av nar det behovs.

e Kund, assistenter och assistansbholag. Med
samarbete och kommunikation méter vi
varandra och tillsammans kan vi skapa en
personlig assistans som dr riktigt bra.

Detta innebadr for oss: Det ska finnas tillit till
att alla vill utfora ett sa gott arbete som
mojligt och om det finns behov av att
forbattra och forandra nagot ska detta lyftas
for att sdkerstdlla en god assistans. Detta kan
inte ske utan en god relation och tita
kontakter.

¢ Nojda och trygga personliga assistenter.
Assistenter som trivs har utrymme att ligga
storre fokus pa sin kund.

Detta innebar for oss: Assistenter ska
uppleva att de har den kompetens som
behovs for att utfora sitt arbete, de ska kianna
att arbetsledning finns tillgéanglig



Kundrelaterad kvalitet

Carellis  kunder & i forsta hand de
assistansberdttigade — men vi betraktar ocksd det
allmdnna  som var uppdragsgivare och
inkluderar darfor kommuner, IVO mfl i vart
utvidgade kundbegrepp.

For att kunna folja var totalkvalitet tittar vi darfor
pa en rad olika parametrar:

e Kvalitetsundersékning for kund — méts en
gang per ar.

¢ Socialdokumentation och genomférande-
planer - mdts manadsvis

e Avvikelser — mats manadsvis.

¢ Punktprevalensmatning for basala
hygienrutiner — mats tva ganger per ar.

e Uppfoljningar med kommuner dar Carelli
har avtal om driva kommunens assistans —
en till fyra gdnger per ar beroende av

overenskommelse.

Kundupplevd kvalitet

Carelli  Assistans  genomfor  arligen  en
kvalitetsundersdkning hos vara kunder for att se
hur  kunderna uppfattar samarbetet och
mojligheten att paverka sin assistans och
personal.

Svarsfrekvensen under 2021 var 66 % vilket
ligger lagre an foregaende ars
kundundersékning. En del av detta ar att
kunderna i storre utstrickning, pa grund av
covid 19 fatt enkdten hemskickad istdllet for
l[dmnad vid ett personligt mdte ndgot som
forhoppningsvis kommer vara méjligt under
2022.

Dock &r totala antalet kunder som svarat pa
enkdten 2021 hogre, en anledning till detta ar
att verksamheten uttkats sa det finns fler antal
kunder att tillfraga. Ett fokus  under
ndstkommande &r kommer vara att 6ka andelen

kunder som vill svara pa enkdten.

Enkatens fragor dr utformade utifran
Socialstyrelsens nationella
brukarundersékning som arligen skickas ut av
kommuner och inrapporteras i Kolada for
nationell statistik. | vissa upphandlade
kommuner har Carelli assistans lamnat in
sammanstallning av kundenkater for att
kommunen i sin tur ska rapportera vidare.

Overlag dr samtliga kunder mycket ndjda
eller néjda med sin assistans och kvalitet i de
utférda insatserna, ndgot som varit
samstdmmigt under de senaste tre aren.

Hur n6jd dr du som helhet med kvalitén i din
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Generellt dr kunderna hos Carelli Assistans
mycket n6jda med sin assistans och kidnner
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 6nskar fungerar. Samtliga
kunder svarar att de dr néjda med hur
samarbetet med ansvarig chef fungerar.



Avvikelsehantering

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

Carelli Assistans arbetar utifran tankesattet Lean.
Vi anser att det dr kunden sjilv och
medarbetarna som utfor insatserna som sitter pd
mest kunskap om vilka forbattringar som beh6vs,
det dr dven de som direkt ser avvikelser som
sker. Sa snart en avvikelse upptdcks ska den
atgardas for att inte fler ska upprepa
avvikelserna, dvs att vi hela tiden strdvar mot
standiga forbattringar genom att uppmarksamma
felaktigheter i realtid och omgdende atgirda
dessa. Missforhallande, avvikelser, klagomal och
synpunkter hanterats enligt de rutiner som finns i
kvalitetsledningssystemet.

Under slutet av 2021 bytte Carelli Assistans
verksamhetssystem dar avvikelsehanterings-
processen underldttades vilket gjort att antalet
avvikelser har 6kat. Detta ser Carelli som positivt
da det kommer 6ka kvaliteten i verksamheten
ytterligare.

Nedan foljer en redovisning for inkomna
klagomal, synpunkter, tillbud och
missforhallanden:

Klagomal och synpunkter pa verksamheten
Under 2021 har vi fatt 16 klagomal pa
verksamheten gdllande samverkan, bemanning
och att rutiner inte foljts, dessa avvikelser
atgardades omedelbart. Klagomélen har kommit
fran kund, god man/anhérig och kommun.

Avvikelser

Under 2021 har 146 avvikelser registrerats i
avvikelsesystemet. Ovanstdende klagomal
ingar i avvikelsestatistiken. 9 av avvikelserna
som inkommit har handlat om insatser som
utforts av samverkansparter och dessa har
enligt rutin ldmnats vidare for att hanteras av
ratt huvudman. Samtliga avvikelser har
hanterats enligt vara rutiner och berérda
personer har informerats om dtgarderna.
Atgirder som avvikelserna foranlett har varit
utbildningar i arbetsgrupper, genomgang av
rutiner och handlingsplaner och
samverkansmoten.

Anmalning enligt 14 Kap 1 §
Socialtjdnstlagen

Under 2020 har inga anmalan gjorts till
Socialtjansten gdllande att barn far illa.

Rapporterade missforhallanden enligt
Lex Sarah

Under 2021 har nio rapporter om Lex Sarah
inkommit. Rapporterna har handlat om brist i
utférande av insatser. Atgarder har gjorts
genom forandrade genomférandeplaner och
forbattrade rutiner och all personal dr
informerad och inférstadd med dessa
fordndringar. Ingen av de anmélda drendena
bedoémdes uppfylla kriterierna for anmalan till
IVO enligt Lex Sarah.

Avvikelser 2021
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Dokumentation

Carelli Assistans anvadnder sig av
dokumentationssystemen Aiai och FAST for
dokumentation i verksamheten, bade gdllande
kund och avvikelser. Varje kund har en egen
personakt dar all I16pande dokumentation,
beslut och genomforandeplaner finns. Utover
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.

For att fa en hog kvalitet for kundens
delaktighet och sociala dokumentationen
anvander Carelli Assistans Individens Behov |
Centrum, IBIC. IBIC ar utformat av
Socialstyrelsen och syftet med IBIC 4r att det
ger stod for en gemensam syn pa manniskans
fungerande da dokumentationen utgdr fran
Internationell klassifikation av
funktionstillstand, funktionshinder och halsa,
ICF, vilket i sin tur baseras pa WHO:s
definition av hélsa. Fokus ligger pa att stodet
ska utgd fran personens individuella resurser,
behov och mél sa att stodet blir individuellt
anpassat och att det ska vara tydligt vilka
resurser behov, mal och resultat personen har
och vill uppna.

Punktprevalensmatning for basala
hygienrutiner

Carelli assistans har genomfort Socialstyrelsens
punktprevalensmétning for basala
hygienrutiner vid tva tillfallen under aret, en
gang pa varen och en ging pa hosten. Det som
mats dr om handskar, forklade och 6vriga
hygienrutiner foljs. Resultatet av granskningen
gav att 96% utférde samtliga steg korrekt,
anvandning av handskar och férkldden
utfordes korrekt till 100%. De 4% som avvek
handlade om att rutin géllande hdnder och
underarmar fria fran smycken och I6snaglar/
nagellack inte fljts. Detta har omedelbart
atgdrdats och samtliga arbetsgrupper har haft
information om gallande rutiner for basala
hygienrutiner pd APT.

Uppféljning av kommuner

Carelli Assistans har fatt fortroendet fran totalt
10 kommuner att ta 6ver och driva den
kommunala assistansen. Da ersattningen
redan dr faststdlld sd dr det endast
kvalitetsparametrar som beaktas nar
kommuner upphandlar personlig assistans,

Som ett led i att sdkerstdlla att Carelli
Assistans utfor personlig assistans utifran
kommunernas hogt stéllda krav genomférs
systematiska uppfoljningar med kommunerna
1 — 4 ganger per ar. S& har dven skett under
2021.

Resultatet fran dessa uppfdljningar visar att
Carelli Assistans utfor personlig assistans som
Overensstimmer med kommunernas hogt

stallda kvalitetskrav.

Revision och tillsyn
Ingen tillsyn har skett av Inspektionen for Vard
och Omsorg, IVO, under 2021.

Samverkan i ovrigt

Carelli Assistans stora samverkanspart dr de
kunder vi har och vi har vart storsta fokus pa
att samarbetet ska fungera och upprétthallas.
Vi &r mana om att kunden alltid ska komma i
kontakt med oss nér de har behov och har
darfor en jourtjdnst som gar att na utanfor
kontorstid.

Samverkan sker dven med de samhéllsaktorer
som behdvs for att vara kunder ska garanteras
basta mojliga forutsdttningar for en god
kvalitet. Forutom kommuner, Landstinget och
Forsakringskassan dr Carelli Assistans medlem
i arbetsgivarorganisationen Almega
Vardféretagarna.



Personalrelaterad kvalitet

Da personlig assistans ar en kvalificerad
tjdnsteverksamhet ar det helt avgorande att man
har savdl kunniga som motiverade medarbetare.
Carelli Assistans ambition ar darfor att vara en av
de allra bésta arbetsgivarna i landet inom sitt
verksamhetsomrade. For att kunna vara det
krdvs ett systematiskt kvalitetsarbete dven vad
galler personalrelaterade fragor och nedan
redovisas insatser och resultat avseende 2021.

Medarbetareupplevd kvalitet

Vi ser det som valdigt viktigt att alltid ha en
korrekt bild av hur vi upplevs som arbetsgivare.
Vi vill fanga upp signaler fran medarbetarna
bade pa en dvergripande niva men dven pa
chefsnivd, for att kunna analysera bade vilka
styrkor som finns och vilka forbattringar som
behdver goras.

Carelli Assistans mater darfor arligen, via en
medarbetarenkat, hur vi upplevs som
arbetsgivare. Fragorna har ett brett perspektiv
och omfattar fragor kring bland annat
arbetsmiljo, ledarskap och samarbete.

Under 2021 har totalt 261 medarbetare svarat pa
medarbetarenkaten. Svarsfrekvensen har
paverkats av Corona-pandemin, da cheferna inte
har haft mojlighet att tréffa medarbetarna i
verksamheten eller pa arbetsplatstréffar fysiskt for
att ge ut enkdten, utan enkaten har till mestadels
skickats via post, vilket medféljt en lagre
svarsfrekvens utifran var analys.

Resultaten fran medarbetarenkaten visar
generellt att medarbetarna hos Carelli Assistans
ar mycket néjda med sin arbetsmiljo, ledarskap
samt 6vriga delar av sitt arbete. Den synpunkt
som stuckit ut har handlat om att det endast har
gatt att na [6nekontoret via mejl, vilket har
atgdrdats under hosten av oss, da specifika
telefontider har skapats till lbneavdelningen. Pa
fragan om upplevd utford kvalitet svarar.

Arbetsmiljo
Carelli Assistans ar knutna till Vardforetagarnas
kollektivavtal.

Jag upplever att jag och mina
arbetskamrater utfor assistans med god
kvalite

mStdmmer helt mStdammer mStammer delvis @ Stdmmer inte alls ®Inte svarat

Infor att varje ny kund borjar gors en
arbetsmiljobedémning gallande fysisk
arbetsmiljo, brandskydd och forsta hjalpen sa
att Carelli Assistans kan sakerstdlla att de
hjalpmedel och verktyg som behévs finns.
Varje ar genomférs en arbetsmiljérond pa
samtliga arbetsplatser. Det systematiska
arbetsmiljoarbetet sakerstdlls dessutom vid
arbetsplatstraffar, medarbetarsamtal, i
assistansutbildningarna som genomférs, samt
i de rutiner som finns i verksamheten. Vid
behov finns mojlighet for medarbetare att fa
stod via interna samtals- och
handledningskontakter eller genom
foretagshalsovard. Vid férandringar gors alltid
riskbedomningar och konsekvensanalyser.

Under 2021 har samtliga chefer genomgatt
en digital arbetsmilj6utbildning genom
Carelli Assistans utbildningsportal, denna
utbildning kommer samtliga arbetsledare och
skyddsombud att ga under 2022 for att 6ka
kunskapen om arbetsmiljo i samtliga

arbetsgrupper.

2021 har fortsatt varit ett ar fokuserat pa
Covid 19 och sdkerstdllande av arbetsmiljon
kring detta. Under 2021 har arbetsmiljoverket
gjort en slumpmadssig inspektion kring hur
Carelli Assistans hanterat Covid, denna
avslutades utan atgarder. Tva tillbud géllande
covid har skickats till arbetsmiljoverket, dven
dessa avslutade utan vidare atgdrder fran
arbetsmiljoverkets sida.



Komptensforsorjning

Carelli Assistans ser kompetensforsorjningen
som en avgorande del i kvalitetsarbetet. Varje ny
anstalld far i anslutning till sin anstéllning
tillgang till var utbildningsportal och vara
webbaserade utbildningar. Vi har en
basutbildning for assistenter som samtliga
anstdllda gér. Vid nyanstélining av personal finns
en tydlig introduktion i vara system, rutiner och
hos kund. Samtliga nyanstéllda far dven dels en
teoretisk utbildning i ergonomi och
forflyttningskunskap via vér utbildningsportal
och dven en kundspecifik, samt brandskydd och
HRL. Pa grund av Covid har fysiska traffar for
brandskyddsutbildningen varit svar att
genomfora men det har skett pa ett antal orter
under hésten under den period som smittan gatt
ner. Carelli Assistans forhoppning ar att vi under
2022 ska kunna aterga till att erbjuda samtliga
anstallda brandskyddsutbildning och HRL.

En fordjupningsutbildning for assistenter togs
fram vdren 2021 och de assistenter som
genomgatt basutbildningen samt arbetat minst
ett ar gar denna utbildning.

Alla arbetsledare gar en arbetsledarutbildning i
anslutning till att de paborjar sitt uppdrag. Under
2021 har en webbaserad fordjupningsutbildning
for arbetsledare tagits fram for att sdkerstélla
arbetsledarnas kompetens. Alla arbetsledare gar
utbildningen ndr de genomgatt basutbildningen
for arbetsledare och arbetat ett ar pa sin tjdnst.

En webbaserad utbildning fér omradeschefer har
tagits fram och samtliga omradeschefer i tjanst
har gatt den under véren 2021. Omradeschefer
gar dven utbildning i arbetsmiljo i anslutning till
att de paborjar sin tjanst, under 2021 6vergick
arbetsmiljoutbildningen fran extern utbildning

till intern.

Rekrytering

Lagen (1993:387) om stod och service till
vissa funktionshindrade (LSS) férordar
kundens inflytande och delaktighet i sin
assistans. Detta genomsyrar Carelli Assistans
rekryteringsprocess da det finns tydliga
rutiner kring rekrytering och kundens
delaktighet for att sdkerstdlla att varje kund
far sina behov och 6nskemal tillgodosedda.
Utdrag ur belastningsregistret tas alltid vid en
nyanstillning och om kunden &r minderarig
bestalls utdrag fran polisens

belastningsregister arligen.

Diskriminering

Enligt diskrimineringslagen (2008:567 )3 kap.
ska arbetsgivaren analysera om
[6neskillnader har direkt eller indirekt
paverkats av konstillhorighet. Carelli
Assistans gor arligen lonekartldggning utifran
detta perspektiv for att sdkerstalla att
diskriminering inte forekommer.

Carelli Assistans har en jamstdlldhets- och
diskrimineringspolicy som finns i
ledningssystemet och som arligen tas upp pa
arbetsplatstriffar. Under 2021 har inga
utredningar utifrdn diskriminering gjorts.
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Kvalitetsledningssystemet

Revidering och forbéttringar av befintliga rutiner
har skett [6pande under aret. Utifran avvikelser
som inkommit har dven nya rutiner skapats for
att sakerstalla rattssakerhet och 6kad kvalitet.
Utifran att samtliga rutiner finns i vart digitala
ledningssystem sker uppdateringen av rutiner
omedelbart. Ansvarig chef informerar om
forandringar i rutiner pa arbetsplatstraffarna sa
alla medarbetare far kdnnedom om detta.

GDPR

Carelli Assistans har en tydlig
personuppgiftspolicy och rutiner for att
sakerstdlla att vi foljer géllande lagstiftning och
riktlinjer. Under 2021 har fyra utredningar gjorts,
ingen som bedomts anmalas till IMY.
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