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Sammanfattning — Ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete

Lagen kraver att vi arbetar systematiskt med kvalitet, bade inom vuxenutbildning och
socialtjanst. Det betyder att vi planerar, genomfor, foljer upp och forbéattrar vart arbete hela
tiden.

Varfor gor vi detta?
For vuxenutbildningen:
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e For att elever ska fa likvardig utbildning av god kvalitet
e For att elever ska vara rustade for vidare studier eller arbete
e For att uppfylla skollagen och nationella mal

For socialtjansten:

e For att brukare ska fa insatser av god kvalitet
e For att sakerstalla rattssiakerhet och likvardighet
e For att arbeta evidensbaserat och folja lagar

Ditt ansvar som medarbetare:
Inom vuxenutbildning:

e Arbetaienlighet med processer och rutiner

e Medverka i sektionens olika aktiviteter i kvalitetsarbetet

e Deltaioch lamna uppgifter till egenkontroll, kvalitetsregister och dylikt
e Delta i uppfdljning och analys av mal och resultat

e Rapportera avvikelser och klagomal

e Lamna uppgifter till rapporter och utredningar

Inom socialtjanst:

Ge professionellt bem6tande och god service

Samverka internt och externt
Arbeta evidensbaserat

e Rapportera avvikelser och Lex Sarah
Sakerstalla korrekt dokumentation

Viktiga datum:

e Kvalitetsaret: 1 januari - 31 december

® Kvalitetsberattelse ska vara klar och antagen av ndmnd, senast april, aret efter.
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Inledning

Bade vuxenutbildning och socialtjanst har statliga krav pa systematiskt kvalitetsarbete, i
syfte att synliggora kvalitet och likvardighet, vad som gors, varfor och vad det leder till.
Vuxenutbildningen regleras i Skollagen 2010:800 och socialtjanst i SOSFS 2011:9. Det
innebar att kommunen kontinuerligt:

e Planerar arbetet

e Foljer upp resultaten

e Analyserar vad som fungerar

e Dokumenterar hur arbetet utférs

Kvalitetsarbetet ska vara kontinuerligt och systematiskt. Det betyder att det ska vara
strukturerat och bedrivas med uthallighet. Arbetet ska riktas mot att uppfylla kvalitetsmal,
verksamhetsmal och verksamhetens kdrnuppdrag. Den kommunala vuxenutbildningen ska
vila pa vetenskaplig grund och beprovad efterfarenhet (1 kap. 5 § Skollagen). Socialtjansten
ska arbeta utifran forskning och beprovad praktik, vilket innebar en systematisk anviandning
av den bésta tillgdngliga kunskapen, den professionella expertisen och berérda personers
situationer, erfarenhet och 6nskemal. Det etiska stillningstagandet ar att "det dr oetiskt att
ingripa i mdnniskors liv om det inte finns ett stéd for att insatserna dtminstone inte dr skadliga
” (Socialstyrelsen, 2019). Medarbetare i de olika verksamheterna ska medverka i
kvalitetsarbetet och kvalitetsarbetet ska dokumenteras.

Viktiga omraden for det systematiska kvalitetsarbetet ar:

e Kvalitetssakring utifran lagstiftning och maluppfyllelse

e  Processutveckling - synliggora och analysera arbetssatt och arbetsformer

e Mojliggora verksamhetsutveckling

e Uppna god kvalitet med fokus pa elever och brukares behov och forutsattningar
e Uppna kostnadseffektivitet

e Samverka och skapa forutsattningar for en larande organisation

e Folja omvérldsforandringar

e Skapa bra strukturer fér samverkan inom och utanfér de egna verksamheterna
e Standigt forbattringsarbete

e Medarbetarnas medverkan

e Dokumentation av kvalitetsarbetet
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Figur 1 Ledningssystemshuset (inspirerat av Lean-huset) - Kommunal vuxenutbildning och
Socialtjdnstens gemensamma grund och ramar for det systematiska kvalitetsarbetet

Viktiga begrepp

Egenkontroll = Verksamheten kontrollerar sig sjalv for att hitta forbattringsomraden
Evidensbaserad praktik = Arbeta utifran basta tillgangliga kunskap och forskning
Huvudman = Den som ansvarar for verksamheten (kommunen)

Kvalitetsberattelse = Arlig rapport om kvalitetsarbetet

Lex Sarah = Skyldighet att rapportera missférhallanden inom socialtjinst
Systematiskt kvalitetsarbete = Planerat och kontinuerligt arbete for att férbattra
verksamheten

Falu kommuns modell for ledning och styrning

Syftet med Falu kommuns styrmodell ar att den politiska viljeinriktningen ska fa genomslag i
verksamheterna sd att skattepengarna hanteras pa basta sétt och god ekonomisk hushéllning
sdkras. Varje ar gor kommunfullméktige en arsplan med budget och resursfordelning. Har
star vad som ska goras i kommunen under nastkommande ar. Den innehéller dven en plan
for ytterligare tva ar framat.

Efter fullmaktiges beslut upprattar namnderna sina verksamhetsplaner och detaljerad
budget for nastkommande ar. I verksamhetsplanen presenteras nimndens uppdrag,
namndens bidrag till den strategiska handlingsplanen och resursférdelningen inom
namndens verksamhetsomraden. Nar ndmnden faststéllt sin verksamhetsplan arbetar
forvaltningen vidare med att uppratta sin handlingsplan och sektionerna sina
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aktivitetsplaner. Aktivitetsplanen beskriver de aktiviteter som planeras och som ska bidra
till att malen uppfylls. For att veta om det som planerats har blivit genomfort behover
verksamheten f6ljas upp, bade pa lang och pa kort sikt. Uppféljningen av mal och
verksamheter ar en viktig del i den kommande planeringen. Under arbetets gang
aterkopplar, utvarderar och rapporterar verksamheterna till ndmnd och
kommunfullméaktige. Uppfdljningen blir en grund fé6r den kommande planeringen.
Styrmodellen ska bidra till att skapa en helhetsbild och en réd trad fran kommunens
overgripande vision - ett storre Falun - till det dagliga arbetet ute i kommunens
verksamheter. Styrningen utgar fran foljande varderingar:

Till nytta for Faluborna
Allt som gors ska vara med nyttan for Faluborna for 6gonen. Det som inte direkt eller
indirekt ger fordelar for Faluborna maste ifragasattas.

Enkla att samarbeta med
For att det ska vara enkelt att samarbeta med kommunen maste verksamheterna darfor se
till att vi samarbetar internt forst och inte later "stupror” hindra oss.

Lagrum

Inom ramen fér kommunalvuxenutbildning och socialtjinst ar foljande lagar och
styrdokument att se som de som huvudsakligen styr verksamheten:

Vuxenutbildningen:

e Skollagen (2010:800)

e Forordning (2011:1108) om vuxenutbildning

e Skolverkets allmanna rad

e Laroplanen for vuxenutbildning

e Kursplaner och amnesplaner

e Diskrimineringslagen (2008:567)

e Lagen (2013:156) om samhallsorientering for vissa nyanldnda invandrare

e Forordning (2010:1138) om samhallsorientering for vissa nyanldnda invandrare

Socialtjansten:

e Socialtjanstlagen (SoL) (2025:400)

e Socialtjanstforordning (2001:937)

e  SOSFS 2011:5 Socialstyrelsens foreskrifter och allmdnna rad om Lex Sarah

e Lagen (1988:870) om vard av missbrukare i vissa fall

e Offentlighets- och sekretesslagen (2009:400)

e Forvaltningslagen (1986:223)

e Lag(2018:1197) om Forenta nationernas konvention om barnets rattigheter

e  SOSFS 2011:9 Socialstyrelsens foreskrifter och allminna rad om ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete

e  SOSFS 2006:5 Foreskrifter och allmdnna rad om dokumentation vid handlaggning av
arenden och genomférande av insatser enligt SoL, LVU, LVM och LSS.

e  SOSFS 2011:5 Foreskrifter och allménna rad om Lex Sarah.

e  SOSFS 2003:20 Foreskrifter och allmdnna rad om hem for vard eller boende.
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e  HSLF-FS 2022:39. Foreskrifter och allmdnna rdd om vald i néra relationer
e Nationella riktlinjer for vard och stéd vid missbruk och beroende

Definition av kvalitet

Vuxenutbildningen

Kvalitet inom vuxenutbildningen ar uppfyllelse av de nationella malen. Varje elev ska
erbjudas den information de behdver for att fatta valgrundade beslut om sina studier.
Utbildningen ska vara likvardig och utga fran varje elevs individuella forutsattningar. Eleven
ska ges inflytande 6ver sin utbildning och uppleva att den dr av god kvalitet. Eleven ska efter
utbildningen vara val rustad for att ga vidare med sina studier eller mot arbete.

Socialtjansten

God kvalitet inom socialtjansten betyder att verksamheten uppfyller krav och mal enligt:

e Lagar och foreskrifter
e Riktlinjer och rutiner
e Brukares férvantningar och behov

Det ska vara tydligt for medborgare och brukare vad de kan forvénta sig av socialtjansten. De
som kommer i kontakt med socialtjdnsten dr de som bedomer kvaliteteten i forhallande till
vad de forvantat sig. Brukare har ratt att fa hjalp och stéd av god kvalitet. Tjanster av god
kvalité ska:

e bygga pa respekt for manniskors sjalvbestimmande och integritet

e utgdr fran helhetssyn, vara samordnade och praglas av kontinuitet

e vara kunskapsbaserade och effektivt utforda

e vara tillgdngliga och jamlikt férdelade

e vara trygga, sikra och préaglade av rattssdkerhet i myndighetsutévningen

Socialtjanstens arbete med kvalitet ska dokumenteras for att 6ka insyn och 6ppenhet
gentemot kommunens medborgare, socialtjanstens brukare och andra intressenter.

Systematiskt kvalitetsarbete kommunal vuxenutbildning

Ansvarsfordelning

Ndmnden:
Namnden ansvarar for ledning, styrning och uppféljning av det systematiska

kvalitetsarbetet. Detta innebar att nimnden ska:

e faststilla mal for kvalitetsarbetet
e kontrollera att malen uppnas
e se till att verksamheten fir resurser for att nd méalen
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Forvaltningschef:
Forvaltningschef ansvarar for att utarbeta och férvalta det systematiska

kvalitetsarbetet utifran ndmndens direktiv samt ansvarar for att syftet med
kvalitetsutvecklingen omsatts i praktisk handling. Detta innebar till exempel att:

e organisera verksamheten utifran givna mal och resurser

e forbereda drenden till ndmnden sa att de kan besluta i enlighet med mal,
uppdrag, riktlinjer, policys, lagar och andra férordningar

e goraanalyser och lamna rapportunderlag till arbetslivs- och socialndmnden och
kommunledningen

e utfora intern kontroll av att verksamheten sker systematiskt och kontinuerligt

Sektionschef:
Sektionschef ansvarar for att:

e l6pande uppdatera ledningssystemet for det systematiska kvalitetsarbetet utifran
forvaltningschefens direktiv och Skolverkets foreskrifter och allmanna rad

e det systematiska kvalitetsarbetet planeras, genomfors, dokumenteras och f6ljs upp

e uppratta atgardsplan for 6vergripande forbattringsarbete inom sektionens
verksamhetsomraden

Rektor:
Rektor ansvarar for att:

e granska kvalitetsarbetet utifran lag och forordning och sédkerstilla att det
dokumenteras

¢ med stdd av riktlinjerna for det systematiska kvalitetsarbetet planera, leda,
kontrollera, félja upp, utvirdera och forbattra verksamheten

o sakerstilla att alla medarbetare deltar i det systematiska kvalitetsarbetet

e Dbryta ner faststillda mal och métvarden till ataganden for verksamheten och
kvalitetssdkra dessa

Medarbetare
Alla medarbetare ska delta i framtagande, tillampning och vidareutveckling av rutiner och

arbetsmetoder samt delta i arbetet kring uppf6ljning av mal och resultat.
Medarbetarna ska kontinuerligt medverka i det systematiska kvalitetsarbetet genom att:

e arbetaienlighet med processer och rutiner

e medverka i enhetens olika aktiviteter i kvalitetsarbetet

e deltaioch lamna uppgifter till egenkontroll, kvalitetsregister och dylikt
e delta i uppfdljning och analys av mal och resultat

e rapportera avvikelser av olika slag

e lamna uppgifter till rapporter och utredningar

Att medverka till god kvalitet innebar bland annat att vara uppmarksam och patala sadant
som kan medfora risk for att den enskilde inte far god kvalitativ och likvéardig utbildning.
Som medarbetare behdver du inte vanta pa direktiv uppifran. Du kan alltid ta initiativ till
forbattringar och rapportera avvikelser.

Externa utbildningsanordnare:
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Externa utbildningsanordnare ska folja auktorisationsvillkoren dér det bland annat framgar
att kommunen har rétt till insyn i verksamheten fér uppféljning och utvardering.

Kvalitetsarbetets fokusomriden
[ skollagen (2010:800) 20 kap. 2 § framgar att vuxenutbildningens 6vergripande mal &r att

e vuxna ska stddjas och stimuleras i sitt larande

e vuxna ska ges mojlighet att utveckla sina kunskaper och sin kompetens for att
stdrka sin stillning i arbets- och samhéllslivet samt framja sin personliga utveckling

e den ska ge en god grund for elevernas fortsatta utbildning

e den ska utgora en bas for den nationella och regionala kompetensforsorjningen till
arbetslivet

Utgdngspunkten for utbildningen av en enskild elev ska vara elevens behov och
forutsattningar. For utbildning pa gymnasial niva och anpassad utbildning pa gymnasial niva
ska de som har storst behov av utbildningen prioriteras. Utifran det 6vergripande malet och
ovriga lagrum, allminna rad och laroplanen som styr vuxenutbildningen delas det
systematiska kvalitetsarbetet in i foljande sex fokusomraden.

Uppfoljning av utbildningens innehall
Kommunal vuxenutbildning ska tillhandahalla utbildning

e pagrundlaggande niva

e pagymnasial niva

e som anpassad utbildning pa grundliaggande niva
e som anpassad utbildning pa gymnasial niva och
e som svenska for invandrare (SFI)

Utbildningen ska bedrivas kontinuerligt under hela dret och ska, forutom enstaka inslag som
medfor obetydlig kostnad, vara avgiftsfri for eleven. Hemkommunen ansvarar for att de som
har ratt att delta i utbildning ocksa far delta samt for att aktivt verka for att na de personerna
och motivera dem att delta. Hemkommunen ska ocksa strdva efter att erbjuda gymnasial
utbildning som motsvarar bade vuxnas och arbetsmarknadens efterfragan och behov samt
informera om den och aktivt verka for att vuxna i kommunen deltar.

Kursstart pa SFI (Svenska For Invandrare) ska erbjudas senast inom tre manader fran
anmalan. Kursen ska omfatta minst 15 undervisningstimmar i veckan. De personer som ar
inskrivna i Arbetsférmedlingens etableringsprogram och har utbildningsplikt ska erbjudas
kursstart inom en manad och kursen ska omfatta minst 23 undervisningstimmar i veckan.
Utbildningen ska vara sammanhallen i syfte att fa kunskaper for att studera vidare eller
etablera sig pa arbetsmarknaden. Huvudmannen ska besluta om utbildningsplan for den
sammanhallna utbildningen. Utbildningsplanen ska innehalla uppgifter om utbildningens
syfte, organisation och huvudsakliga innehall.
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All vuxenutbildning ska vara forenlig med vardegrunden som beskrivs i laroplan for
vuxenutbildning. Utbildning som bedrivs av externa utbildningsanordnare ska dven folja
auktorisationsvillkoren.

Samhallsorientering ska erbjudas de som omfattas av lagen (213:156) om
samhallsorientering for vissa nyanldnda invandrare. Samhallsorienteringen ska paborjas sa
snart som mojligt efter att den nyanldnde blivit folkbokférd i kommunen och kommunen ska
aktivt verka for att nd de som har ratt till samhallsorientering och motivera dem att delta.
Forordning (2010:1138) om samhallsorientering for vissa nyanldnda invandrare innehéller
foreskrifter om utbildningens innehall. Kommunen ska ha en plan som anger
samhallsorienteringens innehall och omfattning. Planen ska revideras vid behov och da ta
hansyn till nya forutsattningar och hur genomférandet fungerat.

Genom att ta fram processer, metoder och rutiner for att:

e Sikerstilla att kommunal vuxenutbildning tillhandahalls enligt skollagen och att den
bedrivs kontinuerligt

e Sikerstilla att kommunal vuxenutbildning ar avgiftsfri for elever

e Sikerstilla att kommunen aktivt verkar for att na de som har ratt till utbildning och
motiverar dem att delta

e Sikerstilla att kommunen erbjuder vuxenutbildning pa gymnasial niva och pa
anpassad gymnasial nivd som motsvarar vuxnas och arbetsmarknadens efterfragan
och behov samt aktivt verkar for att vuxna i kommunen deltar

e Sikerstilla att SFI erbjuds inom den tid och den omfattning som skollagen stéller
krav pa

e Sakerstilla att sammanhallen utbildning fér SFI har den omfattning och uppfyller
det syfte som lagstiftningen kraver samt att det finns en dokumenterad
utbildningsplan

e Sikerstdlla att utbildningen ar férenlig med vardegrunden i vuxenutbildningens
laroplan

e Siakerstdlla att externa utbildningsanordnare foljer auktorisationsvillkoren

e Sikerstdlla att samhallsorienteringen bedrivs enligt lagstiftningen

e Siakerstélla att det finns en plan for samhallsorienteringen och att den revideras vid
behov

Studie- och yrkesvagledning

Undervisning, information och vagledningssamtal utgér tillsammans den studie- och
yrkesvagledning som ska stodja eleven i valet av studier och yrke. Studie- och
yrkesvagledning kan beskrivas i vid och sndv bemarkelse. Vid bemarkelse ar all den
verksamhet som bidrar till att ge eleven kunskaper och fardigheter som underlag for att fatta
beslut om framtida studie- och yrkesval. Det kan till exempel vara undervisning som ror
arbetslivet, studiebesok eller utbildningsinformation och aktiviteter for att utveckla elevens
sjalvkdannedom. Studie- och yrkesvagledning i sndv bemarkelse ar den personliga
vagledningen i form av vagledningssamtal som sker tillsammans med studie- och
yrkesvagledare, enskilt eller i grupp.

Alla elever ska erbjudas den information de behover for att fatta valgrundade beslut om sina
studier och sitt yrkesval. Studie- och yrkesvagledaren ska folja eleven under utbildningen
och stotta eleven utifran individuella behov, till exempel genom att ta emot synpunkter och
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folja upp avbrott. Enligt skollagen ska elever och den som avser pabérja utbildning ha
tillgang till personal med kompetens att tillgodose deras behov av studie- och
yrkesvagledning. Utdver det finns skyldighet att erbjuda studie- och yrkesvégledning till den
som avser pabdrja utbildning pa grundldggande niva, anpassad utbildning pa grundlaggande
niva och pa SFIL.

Den som vill fa sitt kunnande kartlagt infor utbildning eller provning ska erbjudas en
inledande kartlaggning. Den ska vara 6vergripande och genomforas innan individen pabérjar
utbildning, genomgar validering eller genomgar prévning. Syftet ar att ge en dversiktlig bild
av individens kunnande. Hemkommunen ansvarar for att det uppréttas en individuell
studieplan for varje elev. Den ska innehalla uppgifter om elevens utbildningsmal och
planerad omfattning av studierna.

Uppfoljning av studie- och yrkesvagledning

Genom att ta fram processer, metoder och rutiner for att:

e Sikerstdlla att personalen har ratt behoérighet och kompetens

e Siakerstalla att personalen tillgodoser elever och presumtiva elevers behov av
studie- och yrkesvagledning

e Sikerstilla att skyldigheten att erbjuda studie- och yrkesvégledning till elever som
avser paborja utbildning pa grundlaggande niva, anpassad utbildning pa
grundliaggande niva och pa SFI fullgors

e Sikerstdlla att presumtiva elever erbjuds inledande kartlaggning

e Sikerstilla att det upprattas individuell studieplan for varje elev

e Siakerstilla att studie- och yrkesvigledningen utgors av en process bestaende av
undervisning, information och vigledningssamtal utifrdn begreppet studie- och
yrkesvigledning i bade vid och sndv bemarkelse

e Siakerstdlla att studie- och yrkesvagledaren foljer eleven under utbildningen

Trygghet och studiero

Trygghet och studiero kan vara avgdrande for hur vél en elev lyckas med sin utbildning.
Darfor ar det viktigt att skapa goda forutsattningar som till exempel tillitsfulla relationer och
aktivt vardegrundsarbete. Alla elevers skolmiljo ska praglas av trygghet och undervisningen
av studiero. Huvudmannen ska sadkerstélla att det bedrivs forebyggande arbete som syftar till
att skapa trygghet och studiero. Huvudmannen ska bedriva ett malinriktat arbete for att
motverka diskriminering och krankande behandling av elever, det ska finnas atgarder for att
forebygga och forhindra detta. Det ska finnas en plan for dtgarder mot krankande behandling
som ska revideras arligen. Personal som far kinnedom om en elev som anser sig ha blivit
utsatt for krankande behandling i samband med verksamheten ar skyldig att anmaéla detta
till rektorn. Rektorn ar skyldig att anmala detta till huvudmannen.

Huvudmannen ar skyldig att skyndsamt utreda omsténdigheterna och om det behdovs vidta
atgarder. Huvudmannen eller rektorn far besluta att stdnga av en elev helt eller delvis om
eleven agerar pa ett sidant satt att andra elevers eller personals sdkerhet beddms vara
hotad, eleven med otilldtna hjidlpmedel eller pa annat satt forsoker vilseleda vid
bedémningen av elevens maluppfyllelse och kunskaper, eleven stor eller hindrar
utbildningens bedrivande, eleven utsétter ndgon annan elev eller personal for krankande
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behandling, eleven kan antas ha begétt en brottslig handling inom skolans omrade eller om
elevens uppforande pa annat satt inverkar negativt pa 6vriga elevers trygghet och studiero.

Uppfoljning av trygghet och studiero
Genom att ta fram processer, metoder och rutiner for att:

e Sikerstilla att det bedrivs forebyggande arbete for att framja trygghet och studiero

o Siakerstdlla att det bedrivs aktivt arbete for att motverka diskriminering och
krankande behandling och att det finns en dokumenterad plan for atgarder som
revideras arligen

e Sikerstilla att planen for atgarder ar kdnd och efterfoljs

e Sikerstdlla att avstdngning av elever ar forenlig med lagstiftningen

Elevens utveckling mot mélen

Eleverna ska ges den ledning och stimulans som de behéver i sitt larande och i sin personliga
utveckling for att de utifran sina egna férutsattningar ska kunna utvecklas sd langt som
mojligt enligt utbildningens mal. Utbildningen ska vara likvardig genom att det ska finnas
stravan att uppvaga skillnader i elevernas forutsattningar att ta till sig utbildningen. En elev
som befaras att inte uppfylla betygskriterierna ska ges stdd i form av extra anpassningar
inom ramen for den ordinarie undervisningen. Huvudmannen ar skyldig att se till att en elev
erbjuds validering om eleven behéver det.

Elever som har antagits till en kurs har ratt att fullfélja den. Huvudmannen far besluta att
utbildningen ska upphora for eleven om det saknas férutsattningar att ta till sig utbildningen
eller om eleven av annan anledning inte gor tillfredsstéllande framsteg.

For elever inom SFI ar huvudmannen skyldig att i samarbete med Arbetsformedlingen se till
att elever ges maojligheter att dva det svenska spraket i arbetslivet och att utbildningen kan
kombineras med andra aktiviteter, exempelvis arbetslivsorientering, validering, praktik eller
annan utbildning. Rektor ska se till att betyg satts i enlighet med skollagen och andra
forfattningar. Elever ska informeras om de grunder som tillimpas vid betygsattning.

Uppfoljning av elevens utveckling mot malen
Genom att ta fram processer, metoder och rutiner for att:

e Sikerstilla att varje elev ges mojligheter att utvecklas sa langt som majligt enligt
utbildningens mal

e Siakerstdlla att utbildningen ar likvardig

e Sikerstilla att elever som ar i behov av extra anpassningar identifieras och erbjuds
det

e Siakerstilla att de som behéver det erbjuds méjlighet att validera

e Sikerstilla att beslut om upphorande av kurs ar forenlig med lagstiftningen

e Siakerstdlla att betyg satts och hanteras enligt lagstiftningen

e Sikerstilla att samverkan med Arbetsformedlingen sker och att det ger eleven
mojlighet att 6va det svenska spraket i arbetslivet och att det finns moéjlighet att
kombinera SFI med andra aktiviteter.
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Synpunkter och klagomal

Om det genom klagomal framkommer att det finns brister i verksamheten ska huvudmannen
se till att nédvandiga atgarder vidtas. Det ska finnas kianda skriftliga rutiner for att ta emot,
utreda och dokumentera klagomal. Omfattningen av och innehéllet i klagomalen ar en viktig
del i huvudmannens kvalitetsarbete och ett sitt att undvika upprepning av fel och brister.

Uppfoljning av synpunkter och klagomal

Genom att ta fram processer, metoder och rutiner for att:

e Sikerstilla att det finns skriftliga rutiner for klagomalshantering och att dessa ar
kdnda bland elever och personal

e Sikerstilla att n6dvandiga atgarder vidtas vid inkomna klagomal

e Siakerstalla att inkomna klagomal finns dokumenterade for att utgora en grund till
analys i det systematiska kvalitetsarbetet

Elevens inflytande

Elever ska ges inflytande 6ver utbildningen. De ska fortlopande stimuleras att aktivt ta del i
arbetet med att vidareutveckla utbildningen och hallas informerade i fragor som rér dem.
Eleverna ska alltid ha mojlighet att ta initiativ till fragor som ska behandlas inom ramen for
deras inflytande 6ver utbildningen. Elevernas arbete med inflytandefragor ska stddjas och
underlattas.

Uppfoljning av elevernas inflytande

Genom att ta fram processer, metoder och rutiner for att:

e Siakerstdlla att eleverna ges inflytande 6ver utbildningen

Kvalitetsberattelse

Kvalitetsaret loper fran 1 januari till 31 december och ska sammanfattas i en
kvalitetsberéttelse. Den ska upprdttas arligen och antas av arbetslivs- och socialndimnden
senast april efterféljande ar.

Anvisningar for upprittande av kvalitetsberittelse

Kvalitetsberdttelsen ska synliggora vad vuxenutbildningen gor, varfor och vad det leder till.
Den ska visa hur vuxenutbildningen har arbetat med att planera, f6lja upp, analysera,
dokumentera och utveckla utbildningen for att skapa och dela kunskap om vad som leder till
okad maluppfyllelse. Dialog och delaktighet ar viktiga delar i kvalitetsarbetet.
Utgangspunkterna i kvalitetsberéttelsen ska vara det nationella ledningssystemet som
Skolverket tagit fram.
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Prioritera
utvecklings-
insatser

Analysera
orsaker

Hur blev det?

Kvalitetsberdttelsen ska folja upp och analysera resultatet av de insatser som genomforts
inom ramen for foregdende ars utvecklingsomraden och faststilla vilka som har gett effekt
och vilka som inte gjort det genom att vardera resultaten utifran nationella mal.

Var ar vi?

Kvalitetsberéattelsen ska beskriva arets resultat i forhéllande till de nationella malen kopplat
till vuxenutbildningens organisation och forutsattningar. Resultatet ska presenteras som en
nuldgesbeskrivning utifran de underlag som dokumenterats under aret och som ar kopplat
till fokusomradena.

Vart ska vi?

Kvalitetsberdattelsen ska innehalla analys av nuldgesbeskrivningen och den ska jamfora, tolka
och forklara, problematisera och kritiskt granska. Utifran analysen ska utvecklingsomraden
identifieras och prioriteringar goras utifran de nationella malen och tillgidngliga resurser.
Tydliga mal infér ndstkommande ar och forvantade effekter av dessa ska formuleras i
kvalitetsberéttelsen.

Hur gor vi?

Kvalitetsberattelsen ar ndra knuten till aktivitetsplanen. Aktivitetsplanen tar vid och
beskriver hur arbetet under niastkommande ar ska genomfoéras, dokumenteras, féljas upp
och utvérderas. Planeringen beskriver bland annat vilket arbetssétt och metoder som ska
anvandas, vilken roll som ansvarar for de olika utvecklingsomradena och vilka
forutsattningar som kravs. Aktivitetsplanen ger mojlighet till justeringar och kontinuerlig
uppféljning.

Systematiskt kvalitetsarbete socialtjanstens
verksamhetsomraden

Systematiskt kvalitetsarbete kraver ett planmassigt arbete. Arbetssatten ska vara tydliga och
transparenta. Socialtjanstens arbete med systematiskt kvalitetsarbete tar utgangspunkt i
PDSA hjulets fyra fragor:

Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete 13 (31)

14 (32)



Forbattra Planera
Var ar vi? Vart ska vi?

Analysera Gora
Hur blev det? Hur gor vi?

Figur 2 Fritt fran Deming cykeln av Edvard Walter Deming

Kvalitetsaret loper fran 1 januari-31 december och under aret dokumenteras och genomfors
kvalitetsarbetet I6pande enligt ett i forvag iordningsstallt arshjul (se Socialtjanstens
Kvalitetshandboken). Vid kvalitetsarets slut ssmmanfattas arbetet under innevarande ar i en
kvalitetsberattelse som presenteras och antas av nimnden senast april paféljande ar. Ett
strukturerat och tydligt arbetssatt ger alla i verksamheten mdjlighet att dokumentera
lardomar och reflektioner som sedan kan anvédndas for att utveckla verksamheten vilket ger
verksamheten mojlighet till ytterligare analyser och ldarande.

Ansvarsfordelning

Alla som arbetar inom socialtjansten ar enlig lag skyldiga att delta i kvalitetsarbetet. Detta
galler oavsett vilken tjanst du har.
Nédmnden

Namnden ansvarar for ledning, styrning och uppféljning av socialtjansten samt for
ledningssystemet for systematiskt kvalitetsarbete. Detta innebar att namnden ska:

e faststilla mal for kvalitetsarbetet

e Kkontrollera att médlen uppnas

e se till att verksamheten ges resurser sa att forutsattning finns for maluppfyllelse

e Forsadkra sig om att systematiskt kvalitetsarbete bedrivs i all yrkesmassig
verksamhet som ndmnden upphandlar eller har avtal med

Forvaltningschef

Forvaltningschef ansvarar for att:

e utveckla det systematiska kvalitetsarbetet enligt nimndens direktiv
e se till att kvalitetsarbetet blir praktisk handling i verksamheten

Detta innebar till exempel att:
e organisera verksamheten utifran givna mal och resurser

e forbereda drenden till nimnden sa att de kan besluta i enlighet med mal,
uppdrag, riktlinjer, policys, lagar, speciallagar och andra forordningar
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e gora analyser och ldamna rapportunderlag till arbetslivs-och socialndmnden och
kommunledningen

e intern kontroll av verksamheten sker systematiskt och kontinuerligt.

e setill att det finns en dokumenterad och aktuell struktur av processer och rutiner i
ledningssystemet.

Sektionschef

Sektionschef ansvarar for att:

e sikerstilla och l16pande uppdatera ledningssystemet for kvalitet utifran
forvaltningschefens direktiv och Socialstyrelsens foreskrifter och allmanna rad

e leda och koordinera det systematiska kvalitetsarbetet pa sektionsniva sa att arbetet
ar enhetligt, sammanhallet och foljer lagstiftningen

e setill att processer, rutiner och kvalitetskrav dr gemensamma, aktuella och korrekt
implementerade i alla enheter inom sektionen

e planera, genomfora, dokumentera och folja upp kvalitetsarbetet pa sektionsniva,
inklusive riskanalyser, egenkontroller, avvikelsehantering och forbattringsarbete

e identifiera sektions6vergripande behov av kvalitetshéjande atgarder samt uppratta
och folja upp atgardsplaner

e analysera kvalitetsresultat och trender for hela sektionen, samt sdkerstalla att dessa
anvands som underlag for forbattringsarbete och rapportering till forvaltningschef

e folja upp att enhetschefer arbetar enligt ledningssystemet och att deras lokala
kvalitetsarbete haller tillracklig niva

e se till att det finns kompetensstdd till enhetschefer i kvalitetsfragor och vara en
sammanhallande funktion mellan forvaltningens strategiska niva och enheternas
operativa niva

Enhetschefer

Enhetschef ansvarar for att:

e med stdd av ledningssystemet planera, leda, kontrollera, f6lja upp, utvardera och
forbattra verksamheten

e dokumentera hur arbetsuppgifterna ar fordelade nar det giller att systematiskt och
fortlopande utveckla och sikra kvaliteten i verksamheten

e bryta ner faststdllda mal och méatvarden till ataganden for verksamheten och
kvalitetssakra dessa

e sdkerstdlla att verksamhetens personal arbetar i enlighet med processerna och
rutinerna som ingar i enhetens ledningssystem

e f6lja upp resultat, analysera resultat samt vidta forbattringsatgarder

e bidra med underlag till sektionschefens sektionsévergripande kvalitetsarbete

Medarbetare

Var och en som fullgér uppgifter inom socialtjansten ar skyldig att medverka i
verksamhetens kvalitetsarbete. Alla medarbetare ska delta i framtagande, tillimpning och
vidareutveckling av rutiner och arbetsmetoder samt att delta i arbetet kring uppfdljning av
mal och resultat. Medarbetarna ska vidare kontinuerligt medverka i det systematiska
kvalitetsarbetet genom att:
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e arbetaienlighet med processer och rutiner

e deltaienhetens olika aktiviteter i kvalitetsarbetet

e lamna uppgifter till egenkontroll, kvalitetsregister och dylikt

e deltaianalys av mal och resultat

e rapportera avvikelser och bidra med uppgifter till utredningar
e utga fran basta tillgdngliga kunskap vid vard- och stédinsatser

Att medverka till god kvalitet innebar bland annat att vara uppmarksam och patala sddant
som kan medfora risk for att den enskilde inte far de insatser de har beviljats och att dessa
inte verkstalls utifran de behov som individen har. En viktig forutsattning ar att det finns
rutiner for att hantera iakttagelser som gors, fel och brister som upptacks samt synpunkter
och klagomal som tas emot. Likasd att ledningen uppmuntrar och vialkomnar ett sddant
arbetssatt.

Externa utforare av socialtjanst

Externa utforare ar ansvariga for att uppratta ett eget kvalitetsledningssystem som
innebar kvalitetsuppfoljning, kvalitetsutveckling, att involvera medarbetarna i
kvalitetsarbetet samt att ge information om resultatet till sina medarbetare inom sina
verksamhetsomraden. Externa utférare dr ansvariga for att informera arbetslivs-och
socialndmnden om resultatet av sina kvalitetsuppfdljningar.

Kvalitetsarbetets fokusomraden

Varje omrade ska hanteras utifran nedanstiende fyra principer:
Grundldggande uppbyggnad

e verksamheten ska ha processer och rutiner
e samverkan, internt och externt ska beskrivas

Systematiskt férbdttringsarbete

e egenkontroll

e utredning av avvikelser, synpunkter och klagomal

e revisionens synpunkter

o forbattrande atgirder i verksamheten

e forbattring av processer och rutiner i verksamheten
e risk- och hidndelseanalyser

Medarbetarnas medverkan i kvalitetsarbetet

e processer och rutiner ska finnas féor medarbetarnas medverkan i kvalitetsarbetet
e samverkan internt och externt pd medarbetarnivan ska beskrivas
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Dokumentationsskyldighet

o riktlinjer och rutiner for dokumentationen ska finnas
e riktlinjer och rutiner for processbeskrivningar ska finnas

Rutiner, riktlinjer, instruktioner med flera dokument som stédjer kvalitetsarbetet ska finnas
samlade i beslutat digitalt IT stod.

Bemotande

Den som kommer i kontakt med socialtjansten ska kdnna sig trygg och uppleva att
personalen respekterar hans/hennes vardighet och integritet. Brukaren ska vara delaktig i
de insatser och den vard som erbjuds. I ett gott bemdtande ingar dven hur information ges.

Hur
Genom att identifiera och ta fram processer, metoder och rutiner som sakerstéller till
exempel att:

e brukarens vardighet och integritet respekteras

e brukaren visas omtanke, lyhordhet och respekt oavsett alder, kon, funktionshinder,
social stallning, etnisk eller religios tillhorighet och sexuell laggning

e brukaren informeras och gors delaktig och vid behov dven dennes nirstdende (sa
lange offentlighets-och sekretesslagen inte hindrar detta)

e lattlast information ldmnas till brukare och évriga (pa de vanligast forekommande
spraken)

e bemotande finns som matvarde i avvikelsehanteringssystemet

e synpunkter och klagomal tillvaratas och anvénds i forbattringsarbetet

Uppfoljning

e uppfoljning sker med hjilp av beslutade kontrollmetoder

e  brukarundersdkningar

e arlig kvalitetsberattelse och patientberattelse

e resultat fran 6ppna jamforelser ska tillvaratas, foljas upp, analyseras och
anvandas som grund for kvalitetsforbattringar

Ansvar

Sektionschef och enhetschef ansvarar for att det finns riktlinjer och rutiner féor bemotande
och information. Varje medarbetare ansvarar for att bemota brukare och narstaende med
omtanke och respekt.

Samverkan

En del av de personer som kommer i kontakt med socialtjansten har sammansatta behov
som kraver samverkan, samarbete och samordning bade internt och externt med andra

Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete 17 (31)

18 (32)



myndigheter och aktorer. Socialtjanstens skyldighet att samverka regleras i lagar och
foreskrifter. Samverkan ar en forutsattning for att den enskilde ska fa stod som motsvarar
hans/hennes behov om det inte finns hinder for detta. Vid all samverkan mellan
myndigheter och andra aktorer ar det viktigt att avsikten och médlen med samverkan
tydliggors. Samverkan ar en viktig kvalitetsaspekt for brukaren. Samverkan kring enskilda
brukare ska bygga pa att den enskilde dr medaktdr och delaktig i processerna om sig sjalv.

Hur

Genom att identifiera och ta fram processer, metoder och rutiner som sakerstéller till
exempel att:

e vard-och genomférandeplaner, samordnad individuell plan och andra
overenskommelser (till exempel individuell plan) upprattas om internt och externt
samarbete sker kring brukare - myndighet - utforare

o stdrka befintligt samarbete internt och externt samt utveckla nya former for
samarbete for att kunna tillgodose den enskildes behov

e avtal och 6verenskommelser om samverkan med andra myndigheter upprattas, till
exempel Forsdkringskassan, arbetsformedlingen, hilso- och sjukvarden

¢ mal och syfte med samverkan tydliggors

e oOverenskommelser om samverkan med externa entreprenorer upprattas

e oOverenskommelser och fullmakter av olika slag uppréttas mellan den enskilde och
de samverkande myndigheterna som reglerar hur samverkan ska gé till i relation till
den enskilde

Uppfoljning

e uppfoljning sker med hjilp av beslutade kontrollmetoder

individuella uppféljningar enligt lagar, forfattningar och rutiner

brukarundersékningar

synpunkter och klagomal

organiserade samradsmoten

arliga avtalsuppfoljningar

uppfoéljning av samverkan och samverkansformer

uppfoéljning av mal och syfte med samverkan

arlig kvalitetsrapport

e resultat fran 6ppna jamforelser ska tillvaratas, foljas upp, analyseras och anvands
som grund for kvalitetsforbattringar

Ansvar

Forvaltningschef ansvarar for att riktlinjer finns for extern-och férvaltningsévergripande
samverkan. Sektionschef och enhetschef ansvarar for att riktlinjer och rutiner fér samverkan
finns pa respektive niva.
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Personal och kompetensforsorjning

En brukare har inte en jambordig relation med den som ska ge hjilp, stod eller vard.
Brukaren kan ocksa befinna sig i ett utsatt lage, nar det géller exempelvis halsa, ekonomi
eller egen formaga att driva sina egna intressen. Den kompetens socialtjdnstens personal har
blir da till en fraga om rattssikerhet for de mest utsatta grupperna i vart samhalle. De
enskilda medarbetarna ar en viktig tillgang i arbetet med att kvalitetssakra verksamheten.
Kontinuerlig kompetensutveckling dr central. Den gor att det sociala arbetet kan bedrivas
utifran basta tillgidngliga kunskap. Relevant och individanpassad introduktion av nyanstalld
personal och personal som varit ledig under langre tid sdkerstaller god kvalitet och ska
darfor prioriteras.

Hur
Genom att identifiera och ta fram processer, metoder och rutiner som sédkerstéller till
exempel att:

e rekrytering, bemanning och kompetens svarar mot uppdraget
e personalens ansvar och befogenheter beskrivs

e kontroll gors av legitimation

e introduktion av nyanstalld personal sker

e tillracklig bemanning finns

e individuella kompetensutvecklingsplaner finns

Uppfoljning

e uppfoljning sker inom ramen for den interna kontrollen
e arlig kvalitetsberittelse

e medarbetarundersdkning

e uppfoljning av verksamhetsmal

Ansvar

Forvaltningschefen ansvarar for att det finns en kompetensforsoérjningsplan och att riktlinjer
och rutiner foér personal och kompetensférsorjnings tas fram och beslutas om. Sektionschef
och enhetschef ansvarar for att riktlinjer och rutiner for personal och kompetensférsorjning
foljs pa respektive niva.

Uppfoljning, utvirdering och egenkontroll

Arbetslivs-och socialndmnden har ansvar for att sakerstalla att bade verksamheten och
ledningssystemet f6ljs upp och utvarderas. For att kontinuerligt utveckla kvaliteten i
verksamheten ska organisation, arbetsprocesser, resultat och mal l16pande fdljas upp.
Uppfdljningen ska ge information om hur val malen har infriats och ge namnden underlag
och analys infor att nya mal ska antas. Den ar ocksa kopplad till nAmndens budget och
verksamhetens planering. De erfarenheter och kunskaper som framkommit ska tillvaratas
och spridas; bade det som fungerar bra och det som fungerar mindre bra.

Hur
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Genom att identifiera och ta fram processer, metoder och rutiner som sakerstéller till
exempel att:

e arbetslivs-och socialndmndens system for kvalitet dr en del av Falu kommuns styr-
och kvalitetssystem

e regelbunden uppféljning och redovisning av verksamhetens kvalitetsresultat sker

e regelbunden granskning sker av metoder, rutiner och processer samt granskning av
dess andamalsenlighet och effektivitet for att uppna méalen

e resultaten av granskningarna dokumenteras och aterfors till namnden och berérda
verksamheter

e dokumentation av forbattringsatgirder rapporteras till nAmnden

e brukarundersdkningar och brukardialoger sker

e brukarrevisioner sker

e nationella mitningar i Oppna Jamforelser och Kommunens kvalitet i korthet

e resultaten i matningar fo6ljs upp, analyseras och anviands som grund for
kvalitetsforbattringar

e externa entreprendrers uppfoljning och utvardering av verksamheten regleras i
avtal samt rapporteras till arbetslivs-och socialndmnden

e inrapportering och analys av statistik 6ver verksamheten sker

e uppfoljning av mal i verksamhetsplaner

Uppfoljning

e intern kontroll

e arlig kvalitetsberittelse

e ledningens uppf6ljning av kvalitetsledningssystemet

e delarsrapporter och bokslut

e avtalsuppféljningar med externa entreprendrer

e kvartalsvisa rapporter om ej verkstéllda beslut till [VO, kommunens revisorer och
kommunfullmaktige

e rutiner for dokumentation av ej verkstillda beslut och avbrott (datum, orsaker,
atgarder)

e process for hantering av sarskild avgift (juridisk bedémning och riskanalys)

e analys av orsaker till drojsmal som en del av kvalitetsarbetet

Ansvar

Sektionschefer och enhetschefer ska med stdd av ledningssystemet planera, leda,
kontrollera, folja upp, utviardera och forbattra verksamheten. De ska ange hur uppgifterna,
som ingar i arbetet med att systematiskt och fortlépande utveckla och siakra kvaliteten, ar
fordelade.

Tillganglighet
Sociala tjanster ska vara lattillgdngliga och begreppet ska tolkas i vid mening. Tillganglighet

handlar bland annat om hur lokaler anpassas for personer med funktionsnedsattning, hur
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besok, hembesok och andra kontakter organiseras, vante-, handlaggnings- och utrednings-
tider samt information ges, samt hur organisationen i stort ar anpassad for olika
malgruppers behov. For att kunna gora tjdnsterna optimalt tillgédngliga krévs det kunskap
om malgruppens behov. Det ar viktigt att undersoka vad malgrupper och medborgare anser
om tillgangligheten.

Hur
Genom att identifiera och ta fram processer, metoder och rutiner som sakerstéller till
exempel att:

o tillgdnglighet per telefon, e-post (och sociala medier)

o tillgdnglighet till lokaler for personer med funktionsnedsattning

o tillgdnglighetsplanering vid forandrade/utékade/nya behov av lokaler

e aktivt deltagande i kommunens samhallsplanering

e metoder for mitning av vante- och handlaggningstider

e synpunkter och klagomal tillvaratas fran brukare, kommunala
handikappradet/fokusgrupper/ samverkanspartners

e kontinuerlig uppfdljning av den organisatoriska tillgangligheten

e metoder for granskning av tryckt eller webbaserad information

Uppfoljning

e uppfoljning sker inom ramen for socialtjdnstens interna kontroll

e arlig kvalitetsberdttelse upprattas

¢ matning gillande tillganglighet (mejl, telefon mm)

e resultat frdn 6ppna jamforelser ska tillvaratas, foljas upp, analyseras och anvindas
som grund for kvalitetsforbattringar

Ansvar

Forvaltningschef ansvarar for att arbetslivs-och socialférvaltningen aktivt deltar i
kommunens samhaillsplanering. Foérvaltningschef, sektionschef och enhetschef ansvarar for
att det finns riktlinjer och rutiner for tillgdnglighet pa respektive niva och att alla
medarbetare har kunskap om dessa.

Avvikelser, fel och brister

Avvikelser, fel och brister i verksamheten kan leda till att brukarnas behov inte tillgodoses.
Avvikelser kan ocksa vara till skada for eller riskera att skada medarbetare, materiella ting
eller leda till ekonomisk eller ryktesmassig skada for kommunen som organisation. Ett
systematiskt arbete ar viktigt for att upptéacka brister och for att forebygga att fel uppstar.
Ledningen ska stddja ett klimat som uppmuntrar medarbetare att l1ara av misstag da detta ar
en viktig del av kvalitetsarbetet. Alla medarbetare ska kinna till och vara delaktiga i arbete
med avvikelser, fel och brister. Det ska finnas system som gor att det i medarbetarnas
dagliga arbete finns

moijlighet till egen kontroll av utfort arbete, identifiering och rapportering av avvikelser.
Kvalitetsarbetet ska utga fran ett brukarperspektiv.

Hur
Genom att identifiera och ta fram processer, metoder och rutiner som sakerstéller till
exempel att:
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e avvikelsehanteringssystem ska finnas

e avvikelser, fel och brister identifieras, dokumenteras, utreds och analyseras

e orsaker faststills, dtgiardas samt foljs upp

e externa entreprendrers avvikelsehanteringssystem regleras i avtal

e ge kontinuerlig information till samtliga anstidllda om hantering av avvikelser

e information till alla nyanstillda om avvikelsesystemet och rapporteringsskyldighet
vid missférhallanden (jmf, 17 kap.10 § och 27 kap. 2-5 §§ SoL 2025:400).

Uppfoljning

e uppfoljning sker inom ramen for férvaltningens internkontroll

e arlig kvalitetsberdttelse

e arlig sammanstallning av avvikelser/fel och brister, synpunkter och klagomal samt
missforhéllande

e arlig sammanstillning av tillsynsrapporter och beslut fran Socialstyrelsen, JO

Ansvar

Forvaltningschef och arbetslivs-och socialndimnden ansvarar for att det finns ett
valfungerande avvikelsehanteringssystem i verksamheten. Sektionschef och enhetschef
ansvarar for att alla medarbetare har kunskap om rutinerna for avvikelserapportering och
att avvikelser f6ljs upp, utreds och atgardas.

Missforhallanden

Alla som arbetar inom socialtjansten ska rapportera om missforhallanden eller risker.
Missforhallande definieras som forhdllanden som strider mot lag / foreskrift och hotar liv,
sidkerhet eller halsa.

Hur
Genom att identifiera och ta fram processer, metoder och rutiner som sakerstéller till
exempel att:

e det finns rutiner for rapportering och anmalan

e missforhallanden utreds och rapporteras

e allvarliga missforhallande eller risker for missforhallanden anmals

e orsaker faststills, dtgidrdas samt foljs upp

e ge kontinuerlig information till samtliga anstdllda om hantering av missforhallanden

e information till alla nyanstillda om avvikelsesystemet och rapporteringsskyldighet
vid missforhallanden (jmf, 27 kap. socialtjdnstlagen (2025:400)

Uppfoljning

e uppfoljning sker inom ramen for férvaltningens internkontroll

e arlig kvalitetsberdttelse

e arlig sammanstillning av missforhallanden

e arlig sammanstillning av tillsynsrapporter och beslut fran Socialstyrelsen, JO
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Ansvar

Forvaltningschef och arbetslivs-och socialndmnden ansvarar for att det finns ett
valfungerande avvikelsehanteringssystem i verksamheten. Sektionschef och enhetschef
ansvarar for att alla medarbetare har kunskap om rutinerna for rapportering av
missforhallanden och att dessa f6ljs upp, utreds och atgardas.

Synpunkter och klagomal

Synpunkter, klagomal och forbattringsforslag ar viktiga informationskallor for att atgiarda
brister for den enskilde samt for att identifiera omraden som behover forbattras.
Mojligheten att ldmna in synpunkter och forbattringsforslag pa verksamheten har ett brett
demokratiskt syfte, ndmligen att fanga in medborgarnas dsikter och féormedla dessa till
politikerna. For att hanteringen av synpunkter och klagomal ska leda till hojd kvalitet och
sakerhet ska det finnas rutiner for att samla in och anvinda informationen. Det ska vara
enkelt att limna synpunkter och det ska kunna goras pa flera olika satt.

Hur
Genom att identifiera och ta fram processer, metoder och rutiner som sédkerstaller till
exempel att:

e synpunkts- och klagomalshanteringssystem anvands

o fokusgrupper anvands

e externa utforares synpunkts- och klagomalshanteringssystem regleras i avtal

e brukarundersékningar gors

e synpunkter frdn samverkanspartners, externa revisioner och Socialstyrelsen tas till
vara i kvalitetsarbetet

Uppfoljning

e uppfoljning sker med hjalp av beslutade kontrollmetoder
e arlig kvalitetsberittelse

Ansvar

Forvaltningschef och arbetslivs-och socialndmnden ansvarar for att det finns ett
valfungerande verksamhetssystem for hantering av klagomal och synpunkter i
verksamheten. Sektionschef och enhetschef ansvarar for att alla medarbetare har kunskap
om hur synpunkter pa verksamheten tas emot och hur synpunkter och klagomal anvands
som ett kvalitets-och forbattringsverktyg.

Handliggning, dokumentation samt sparbarhet som ror enskilda
arenden

Den enskildes rattssidkerhet och medverkan ar grunden i hela processen fran ansokan, via
utredning, till beslut och genomférande av insatser inom socialtjansten. Handlaggning och
dokumentation av genomforandet av beslutad insats och uppgiftslamnande mellan den som
fattar beslut om en insats och den som ansvarar for det praktiska genomférandet av en
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insats regleras av olika lagar, forordningar och foreskrifter. Den ska ske pa ett satt som
garanterar rattssikerhet for den enskilde och atgiarder rorande en enskild brukare ska
kunna identifieras och sparas i dokumentationen (sparbarhet). En akt ska innehalla de
uppgifter som behovs for en god och sdker vard/omsorg samt en rattssiaker handlaggning
(jfr 14 kap. 1 § Socialtjanstlagen (2025:400) och 27 - 36 § Forvaltningslagen (2017:900).

Hur
Genom att identifiera och ta fram processer, metoder och rutiner som sakerstéller till
exempel att:

e alla medarbetare ansvarar for att, enligt gillande rutiner och riktlinjer, dokumentera
handldggningen och utférandet

o sakerstilla hur uppgifter ska lamnas mellan den som fattar beslut om insats och den
som ansvarar for det praktiska genomfoérandet av en insats och hur uppgiften tas
emot

e uppfoljning och utvirdering av beslutad insats sker

o tillvigagingssittet vid 6verklagande ar tydligt

e information om hur brukaren kan ldmna synpunkter och klagomal finns

¢ medarbetare har tillgang till vigledning genom Socialstyrelsens handbdcker
"Handldggning och dokumentation inom socialtjdnsten” samt
"Informationshantering och journalféring”

e arkivering och gallring av journaler/akter sker enligt lag

¢ informationshantering finns och féljs

e rattssikerheteten vid ej bistdndsbeslutade insatser ska sarskilt beaktas

Uppfoljning

e uppfoljning sker inom ramen for férvaltningens interna kontroll

e arlig kvalitetsberdttelse

e individuella uppféljningar enligt lagar och rutiner

e uppfoljning av hur manga medarbetare som medverkat i
informationssidkerhetsutbildningar under aret

Ansvar

Sektionschef och enhetschef ansvarar for att det finns rutiner fér handldggning och
dokumentation av drenden som roér enskilda och att medarbetarna har kunskaper om dessa
rutiner. Alla medarbetare ansvarar for att, enligt gdllande rutiner och riktlinjer, dokumentera
i anvisat verksamhetssystem.

Kompetensforsorjning

Vad handlar det om

Att sdkerstalla att verksamheten har personal med ratt kompetens och behérighet for att
uppfylla lagkrav och ge insatser med god kvalitet. Detta omfattar krav pa socionomexamen
for vissa uppgifter, lamplighetsbed6mning vid anstallning, korrekt anvandning av yrkestiteln
"underskoterska” samt planering for kompetensutveckling.

Hur
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Genom att identifiera och ta fram processer, metoder och rutiner som sakerstéller till
exempel att:

e Kontroller av socionomexamen eller annan relevant hogskoleutbildning for
handlaggare som arbetar med barn och unga genomfors

e lamplighetsbedomning vid rekrytering genomfdrs och dokumenteras

e uppratta en kompetensforsorjningsplan som omfattar rekrytering, introduktion och
fortlopande kompetensutveckling

e utfora intern kontroll for att sdkerstélla att behorighetskraven foljs och att
avvikelser hanteras

Ansvar

Socialndmnden har 6vergripande ansvar for att lagkraven uppfylls och att det finns resurser
for kompetensutveckling. Forvaltningschef sdkerstiller att det finns rutiner och att dessa
foljs samt att kompetensforsoérjningsplanen ar aktuell. Sektionschef och HR-funktion
genomfor behorighetskontroller, lamplighetsbedomningar och dokumenterar denna.
Enhetschef informerar personal, foljer upp kompetensutveckling och rapporterar rapportera
behov.

Uppfoljning

e Beskriv hur verksamheten systematiskt har foljt upp att
kompetensforsorjningsplanen genomfors och att behorighetskraven enligt 25 kap.
socialtjanstlagen (2025:400) uppfylls

e Redogor for hur resultatet av uppfoljningen har dokumenterats och aterkopplats till
ledning och berérda enheter.

e Ange vilka atgirder som vidtagits utifran uppféljningen for att sakerstalla ratt
kompetens och forbattra kvaliteten

Forsorjning av varor och tjanster, produkter och teknik

Arbetslivs-och socialndmnden ska forsdkra sig om att det bedrivs ett systematiskt
kvalitetsarbete i verksamheter som laggs ut pa driftentreprenad eller enskilt bedriven
verksamhet. Det ska i forfragningsunderlagen framga vilka krav man stéller pa att enskild
verksamhet och driftentreprenad bedriver ett systematiskt kvalitetsarbete. Namnden ska
ocksa ha rutiner for att folja upp att enskild verksamhet uppfyller de krav som stalls i
samband med upphandlingen.

Hur
Genom att identifiera och ta fram processer, metoder och rutiner som sédkerstaller till
exempel att:

e inkdp av tjanster, produkter och informationssystem fran leverantorer som ar
bedémda och godkdnda samt ar lampliga for malgruppen

e inkopen dr férenliga med evidensbaserade metoder samt ar patientsdkra och
lampliga fér malgruppen

e avtal vid upphandling formuleras sd att de sarskilt uppmarksammar kriterier som
bidrar till att de varor och tjanster som tillhandahalls ar av god kvalitet
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e anviandningen av varor som till exempel informations- och datasystem sédkras och
att bruksanvisningar finns tillgdngliga. Rutinen ska dven omfatta utbildning av
personal.

e enskild verksamhet eller verksamhet pa entreprenad uppfyller de krav som stélls i
samband med upphandlingen

e vid ink6p av vissa produkter ska sarskilda hygieniska aspekter beaktas

Uppfoljning

e uppfoljning sker inom ramen for socialtjdnstens interna kontroll
e arlig kvalitetsberdttelse

e avtalsuppféljningar

e kontroller, stickprov och rapportering

Ansvar

[ de avtal som arbetslivs-och socialndmnden beslutar inga ansvarar arbetslivs-och
socialndmnden for att teckna avtal. [ de avtal som forvaltningschefen beslutar inga ansvarar
forvaltningschef for att teckna avtal. Forvaltningschefen ansvarar for att varor, tjanster, och
teknik uppfyller krav pa lamplighet for malgruppen samt ur arbetsmiljosynpunkt.
Forvaltningschefen har ansvar for att f6lja upp avtal med entreprendrer, upphandlade enligt
lagen om offentlig upphandling (LOU). Krav som stélls ska svara mot patientsédkerhetskrav
och de krav som bedoms som lampliga for malgruppen.

Riskanalyser

Vid férdndringar, till exempel organisationsforandringar, inforande av ny teknik eller nya
metoder, ar det viktigt att gora kartlaggningar, riskbedomningar och
handlings/atgiardsplaner. For att hitta de bakomliggande orsakerna till risker ska en
systematisk kartlaggning och analys av befintlig verksamhet goras. Baserat pa denna
kartldggning ska sedan atgéarder sattas in for att minimera risker. For att sdkra den
individinriktade insatsen, ska risker identifieras och riskbedémning goras for varje brukare
dar det inte ar uppenbart onddigt.

Hur
Genom att identifiera och ta fram processer, metoder och rutiner som sakerstéller till
exempel att:
e identifiera, analysera och bedoma risker for brukare och patienter pa individ- och
gruppniva
Uppfdéljning
e uppfoljning sker inom ramen for socialtjanstens interna kontroll

e arlig kvalitetsberittelse

Ansvar
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Forvaltningschef har ansvar for det systematiska brukarsdkerhetsarbetet for att forebygga
och forhindra missforhallanden. Forvaltningschef ansvarar for att riskbedomningar gors nar
brister ses i verksamheten som kan innebéra risk for missférhallande.

Kvalitetssiikring av insatser

Det ar en demokratisk rattighet, bade ur medborgarperspektiv och brukarperspektiv, att
veta och forsta hur socialtjansten arbetar och inte minst vad man kan férvénta sig. Det 6kar
brukarens mojligheter till aktiva val, inflytande och delaktighet. Insatser inom socialtjansten
ska svara mot enskilda och gruppers behov samt mot lagstiftningens krav. Att beskriva
arbetsprocesser ar ett stod for nyanstalld personal, 6kar rattssakerheten fér brukaren, ger
mojlighet att identifiera och sékra delar av insatser som ar problematiska samt ger mojlighet
att identifiera onddiga led som minskar effektiviteten. Nar insatser ar tydligt beskrivna ar de
ocksa mojliga att folja upp och utvirdera, vilket underlattar ett fortsatt kvalitetsarbete.
Processkartlaggningar ska finnas pa viktiga eller vanligt forekommande insatser. I
ledningssystemet ska vidare ingd dokumenterade rutiner for att styra och utviardera
introduktion, tillampning och avveckling av metoder for diagnostik, vard och behandling.

Hur
Genom att identifiera och ta fram processer, metoder och rutiner som sidkerstaller till
exempel att:

e analyser gors av hur tjansterna moter enskilda gruppers behov samt lagstiftarens
krav

e resultat av analyser samt forskning och erfarenheter fran bland annat
tillsynsverksamhet ligger till grund foér arbetet med att utveckla och sdkra
tjansternas kvalitet

e nya metoder for diagnostik, vard och behandling ska tas fram, provas ut och
introduceras sa att brukarsidkerheten/patientsiakerheten sdkerstills

o faststdllda metoder tillimpas, kontinuerligt f6ljs upp och vid behov revideras

e atgarder vidtas, nar tillaimpningen av metoderna behover forandras och inaktuella
metoder ska identifieras och avvecklas

e nationella vardprogram och metoder tillampas

e lokala rutiner utformas och tillimpas

e bevakning sker av nya forfattningar, rekommendationer och forskning

Uppfoljning

e uppfoljning sker inom ramen for socialtjdnstens interna kontroll
e arlig kvalitetsberittelse

e vardplaner och/eller genomforandeplaner

e riskbeddmningar pa individniva utfors och dokumenteras

e nationella kvalitetsregister anvands

Ansvar
Forvaltningschef, sektionschef och enhetschef ansvarar for att det finns metoder for att
identifiera och genomfora processkartlaggningar. De ansvarar vidare for att ta fram rutiner

Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete 27 (31)

28 (32)



och riktlinjer samt for att samtliga medarbetare deltar i framtagandet och har kunskap om
rutinerna.

Kvalitetsberattelse

Arbetet med att systematiskt och fortlopande utveckla och sdkra verksamheten ska
dokumenteras (SOSFS 2011:9) och det kravet omfattar alla delar av det systematiska
kvalitetsarbetet. Ett allmant rad enligt samma forfattning ar att detta bor géras genom att
uppritta en sammanhallen kvalitetsberittelse av vilken det bor framga:

e Hur har arbetet med det systematiska och den fortlépande utvecklingen och
sakringen av verksamhetens kvalitet bedrivits under féregaende kalenderar?

o Vilka forbattrande atgirder som har vidtagits for att sikra verksamhetens kvalitet?

e Hur har verksamheten arbetat med uppfdljning och utvardering kopplat till
utvecklingsplaner och nimndens mal gatt?

e Vilka resultat som har uppnatts?

Kvalitetsberattelsen bor vara tillganglig for alla som vill ta del av den och behéver darfor
vara utformad sa att det mojliggor for lasaren att sjalv bedéma och dra slutsatser kring hur
verksamheten har arbetat med att systematiskt och fortlopande utveckla och sikra
kvaliteten.

Anvisningar for upprittande av kvalitetsberittelse

Verksamheten ska arligen uppratta en kvalitetsberattelse. Kvalitetsberattelsen ska antas av
namnd senast i april nistkommande ar. Verksamhetens kvalitetsberittelse ska innehalla
foljande omraden:

Verksamhetsbeskrivning

Gor en kort beskrivning av verksamheten - méalgrupp, inriktning, omfattning, organisation
och verksamhetens huvudsakliga uppdrag. Har ska framga hur verksamheten arbetar med
vetenskap och beprovad erfarenhet.

Aterkoppling till verksamhetskvalitet

e  Beskriv hur resultat fran uppfdljning och kontroll har aterforts till verksamheten
for att forbattra kvaliteten.

e Beskriv hur verksamheten systematiskt har foljt upp att
kompetensforsorjningsplanen genomfors och att behorighetskraven enligt 25 kap.
socialtjanstlagen (2025:400) uppfylls

e Redogor for hur resultatet av uppfoljningen har dokumenterats och aterkopplats till
ledning och berdrda enheter

e Ange vilka atgirder som vidtagits utifran uppféljningen for att sakerstalla ratt
kompetens och forbattra kvaliteten

e Redogor for vilka atgarder som vidtagits utifran analysen av uppféljningsdata (till
exempel fordndrade rutiner, arbetssatt, kompetensutveckling)

e Ange hur aterkoppling har skett till berdrda nivder (personal, ledning, socialndmnd)
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Riskanalys

e  Beskriv hur verksamheten fortlopande bedémt om det finns risker for att handelser
skulle kunna intraffa som kan medfora brister i verksamheten

e Redogor for hur verksamheten har arbetat for att forebygga och hantera de risker
som framkommit vid riskanalysen

Uppfoéljning genom egenkontroll

e  Beskriv hur kvaliteten har f6ljts upp och utvirderats genom egenkontroller

e Redogor for vilka egenkontroller verksamheten har genomfort utifran aktuella
riskanalyser

e Beskriv metod (observation, checklista, granskning med mera), frekvens och i vilken
omfattning det skett

e Redogor for resultaten av egenkontroll samt hur verksamheten har arbetat med de
forbattringsomraden som framkommit

Utredning avvikelser och missféorhallanden

e  Beskriv hur verksamheten forankrat skyldigheten att rapportera missférhallanden
eller risk for missférhallanden i verksamheten. Hur informeras medarbetare, hur
ofta och finns det forum foér att diskutera inneborden av skyldigheten

e Redogor kortfattat for antal rapporterade hdndelser, vad handelsen avsag samt vad
utredningen gav for resultat. Ange dven om hidndelsen dr anmald till Inspektionen
for vard och omsorg (IVO).

e Beskriv hur eventuella rapporter om missforhallanden och risk for missférhallanden
sammanstélls och analyseras for att forebygga att ytterligare hiandelser sker

Klagomal och synpunkter

e Redogor kortfattat for inkomna klagomal och synpunkter som inkommit till
verksamheten direkt, muntligt eller skriftligt.

e  Ange antal klagomal/synpunkter samt typ av klagomal/synpunkt. (exempelvis:
trygghet, tillginglighet, bemotande, inflytande, information, omvardnad/omsorg,
kontinuitet, samverkan, 6vrigt)

e  Beskriv hur inkomna rapporter, klagomal och synpunkter sammanstalls och
analyseras for att kunna visa pa monster eller trender som indikerar brister i
verksamhetens kvalitet

Samverkan

e Beskriv hur verksamheten samverkar dels inom verksamheten, dels med andra
verksamheter. Det kan handla om rapportering mellan olika arbetspass och mellan
olika personalkategorier, hur teamarbetet fungerat, hur verksamheten samverkar
med myndigheter och andra aktorer inom vard och omsorg och inom andra
omraden.

e  Beskriv hur och hur ofta verksamheten samverkar med brukare/kunder/boende
och nérstaende.
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e  Beskriv hur verksamheten har arbetat for att sakerstilla samverkan

Personalens medverkan i kvalitetsarbetet

e  Beskriv hur verksamheten sdkerstiller och systematiskt dokumenterar att
personalen arbetar i enlighet med de processer och rutiner som ingar i
verksamhetens ledningssystem.

e  Beskriv hur verksamhetens processer och rutiner gors kdnda fér medarbetarna

e  Beskriv hur verksamheten arbetar for att medarbetarna ska medverka i
kvalitetsarbetet

e Beskriv hur verksamheten sédkerstaller ett gott bemdtande och ett professionellt
forhallningssatt hos medarbetarna.

Sammanstillning, analys och resultat

Gor en samlad bedomning av det systematiska forbattringsarbetet under aret som gatt
utifran arbetet med riskanalyser, egenkontroller, avvikelser och jamforelser. Redogor for hur
arbetet med verksamhetens utvecklingsplan har utvecklats och vilka resultat som uppnatts.
Redogor aven for:

e viktiga hiandelser under aret

e  hur brukare och deras narstdende har givits mojlighet att vara delaktiga i kvalitets-
och utvecklingsarbetet

e storre utbildningssatsningar som verksamheten har genomfort under aret; ange
malgrupp och omfattning av utbildningen.

Referenser

Lagstiftning som inte ar specifik for antingen socialtjidnst eller kommunal
vuxenutbildning

Offentlighets- och sekretesslagen (2009:400)

Forvaltningslagen (2017:900)

Kommunallagen (2017:725)

Lag (2016:1145) om offentlig upphandling (LOU)

Lag (2010:197) om etableringsinsatser for vissa nyanldnda invandrare

Lag om mottagande av asylsokande med flera (1994:137)
Diskrimineringslagen (2008:567), andrad t.o.m. SFS 2025:736

Lagstiftning som berér kommunal vuxenutbildning

Skollagen (2010:800)

Forordning (2011:1108) om vuxenutbildning

Lag (2013:156) om samhallsorientering for vissa nyanldnda invandrare
Forordning (2010:1138) om samhaéllsorientering for vissa nyanldnda invandrare

Foreskrifter och allminna rad som berér kommunal vuxenutbildning

Skolverkets allmdnna rad
Laroplanen for vuxenutbildning
Kursplaner och &mnesplaner

Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete 30 (31)

31 (32)



Lagstiftning som beroér socialtjinst inom arbetslivs-och socialférvaltningen
Socialtjanstlagen (SoL), (2025:400)

Socialtjanstférordning (2001:937)

Offentlighets- och sekretesslagen (2009:400)

Forvaltningslagen (2017:900)

Foraldrabalk (1949:381)

Lag (2018:1197) om Foérenta nationernas konvention om barnets rattigheter
Lag (1990:52) med sarskilda bestammelser om vard av unga (LVU)

Lag (1988:870) om vard av missbrukare i vissa fall (LVM)

Lag (1964:167) med sarskilda bestimmelser om unga lagovertradare

Lag (2002:445) om medling med anledning av brott

Lag (2009:47) om vissa kommunala befogenheter

Forordning (2001:637) om behandling av personuppgifter inom socialtjansten

Foreskrifter och allminna rad som beror socialtjinst inom arbetslivs-och
socialférvaltningen

SOSFS 2011:9 Foreskrifter och allmdnna rad om ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete

SOSFS 2006:5. Foreskrifter och allmdnna rad om dokumentation vid handlaggning av
drenden och genomférande av insatser enligt SoL, LVU och LVM.

SOSFS 2011:5 Foreskrifter och allminna radd om Lex Sarah.

SOSFS 2003:20. Foreskrifter och allmdnna rad om hem for vard eller boende.
HSLF-FS 2022:39. Foreskrifter och allmdnna rad om vald i néra relationer

Nationella riktlinjer
Nationella riktlinjer fér vard och stod vid missbruk och beroende

Ovrig referenslitteratur som berér socialtjinst inom arbetslivs-och
socialforvaltningen

Socialstyrelsen. (den 3 april 2019). Att arbeta evidensbaserat. Himtat fran Kunskapsstéd och
Regler: https://www.socialstyrelsen.se/kunskapsstod-och-
regler/omraden/evidensbaserad-praktik/arbeta-evidensbaserat/ den 06 11 2023

Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete 31(31)

32(32)



	__dnrapp02_PlatinaFiles$_BookmarksUpdaterCache_IlbuRLqlT7EXBwO491GOsg==
	Sammanfattning – Ledningssystem för systematiskt kvalitetsarbete
	Inledning
	Falu kommuns modell för ledning och styrning
	Lagrum

	Definition av kvalitet
	Systematiskt kvalitetsarbete kommunal vuxenutbildning
	Ansvarsfördelning
	Kvalitetsarbetets fokusområden
	Uppföljning av utbildningens innehåll
	Studie- och yrkesvägledning
	Trygghet och studiero
	Elevens utveckling mot målen
	Synpunkter och klagomål
	Elevens inflytande
	Kvalitetsberättelse

	Systematiskt kvalitetsarbete socialtjänstens verksamhetsområden
	Ansvarsfördelning
	Kvalitetsarbetets fokusområden
	Grundläggande uppbyggnad
	Systematiskt förbättringsarbete
	Medarbetarnas medverkan i kvalitetsarbetet
	Dokumentationsskyldighet

	Bemötande
	Samverkan
	Personal och kompetensförsörjning
	Uppföljning, utvärdering och egenkontroll
	Tillgänglighet
	Avvikelser, fel och brister
	Uppföljning

	Missförhållanden
	Uppföljning

	Synpunkter och klagomål
	Hur

	Handläggning, dokumentation samt spårbarhet som rör enskilda ärenden
	Hur

	Kompetensförsörjning
	Försörjning av varor och tjänster, produkter och teknik
	Hur

	Riskanalyser
	Hur

	Kvalitetssäkring av insatser
	Kvalitetsberättelse

	Referenser
	Lagstiftning som inte är specifik för antingen socialtjänst eller kommunal vuxenutbildning
	Lagstiftning som berör kommunal vuxenutbildning
	Föreskrifter och allmänna råd som berör kommunal vuxenutbildning
	Lagstiftning som berör socialtjänst inom arbetslivs-och socialförvaltningen
	Föreskrifter och allmänna råd som berör socialtjänst inom arbetslivs-och socialförvaltningen
	Nationella riktlinjer



