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Kvalitet som ger kundnytta

Pa Attendo har vi alltid strdvat efter om att halla god kvalitet. Vi gor det utifran
var vision "Att stdrka individen” och for att vi dr évertygade om att vara kunder
och bestdllare bara kommer att vdilja oss om vi erbjuder god omsorg och vard.

I Attendos kvalitetsbokslut beskriver vi hur kvaliteteten utvecklats i vart foretag.

Allt sedan Attendo startade i mitten av 1980-

talet har vi arbetat for att gora omsorgen battre,
med nya arbetssatt och innovationer. Mycket av
det vi tillf6ért har idag blivit standard inom omsor-
gen i Norden. Vi var férst med social dokumentation
1 hemtjansten, forst med kontaktpersoner och kon-
taktmannaskap, forst med brukarundersékningar,
forst med extern kvalitetskontroll, forst med digital
rapportering och uppféljning av kvalitetsutfall. Ja, vi
var till och med foérst med att publicera ett kvalitets-
bokslut som detta, som nu &r vart sjatte i ordningen.

Genom aren har vi satt upp kvalitetssystem och
gjort uppfoljningar som garanterar att vi stindigt
arbetar med kvalitetforbattringar — saval i det lilla
som 1 det stora. Vi foljer 16pande upp arbetet i vart
eget kvalitetsindex — kvalitetstermometern — som
under 2016 noterade en fortsatt stabil niva — 85%.
Savil var hemtjanst som vara livsstilsboenden fick
goda omdomen 1 Socialstyrelsens nationella brukar-
undersékningar. I Finland noterar vi exempelvis
kortare kéer och hog nojdhet med var service i
kommuner dar vi har kombinationskontrakt. Vara
satsningar pa aktiviteter som Attendolunken och
Sydiameni Tango lockade mer an 5000 besdkare.

Under 2016 har vi borjat bredda hur vi ser pa
kvalitet for att inkludera begreppet service pa ett
tydligare satt. Fran och med i ar borjar vi ockséa
bendmna de som tar del av Attendos tjanster for
vara kunder. Oavsett om det handlar om en pen-
siondr som valt ett av vara dldreboenden, en person
med funktionsnedsittning eller en patient pa en av
vara vardcentraler, sa ar de fran och med nu vara
kunder.

Vi ser en tydlig trend mot 6kad méngfald och
valfrihet. Hand i hand med det gar ett 6kat sjalv-
bestammande for kunderna, vilket vi vilkomnar.
Det medfér att vi och var bransch behéver bli mer
Iyhérda for kundens individuella behov och 6nske-
mal. Jag vill rikta ett stort tack till alla kollegor
inom Attendo som utvecklar var kvalitet och vart
erbjudande varje dag i métet med kunderna.

HENRIK BORELIUS
VD Attendo
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UTFALL AV ATTENDOS
KVALITETSARBETE 2016

Attendo gér fortopande uppfsljningar av kvalitets-
arbetet. Detta sammanvégs till ett kvalitetsindex,
som uppdateras mdénatligen. | index ingédr saval
Attendos interna méatningar och avstémningar som
externa omdémen om verksamheten. Under 2016
visade kvalitetsindex 85%, jadmfort med 83% under
2015.

Av externa métningar véger Socialstyrelsens brukar-
undersokningar tyngst. De omfattar fragor till kunder
och boende inom hemtjdnst och sarskilt boende.

85% av kunderna &r néjda med Attendos livsstils-
boenden, jamfort med genomsnittet 82%. Kunderna
uppskattar framférallt utomhusmiljserna och hur latt
det &r att komma utomhus, medarbetarnas bems-
tande och lyhérdhet samt hur 16t det &r att komma
i kontakt med medarbetarna.

Attendos hemtjdnst har drygt 89% néjda kunder
jamfdrt med genomsnittet 88%. Kunderna upp-
skattar sarskilt att Attendos medarbetare lyssnar
in och tar hansyn till den enskildes 6nskemal, aft
medarbetarna inger fértroende och att de upplevs
ha tillrdcklig tid att utféra sina arbetsuppgifter.

PRIORITERINGAR FOR 2017

Under 2017 har Attendo féljande

strategiska fokus:

o Att vara nummer 1 nér det géller aft bygga,
utveckla och driva moderna éldreboenden i
egen regi.

e Att vara ett ledande féretag inom kundndjdhet
pd samtliga verksamhetsomraden.

o Att utveckla béasta arbetssatt och férenkling fér
att 6ka medarbetarnas tid med kunden.



Systematiskt arbete
ger stabila resultat

Pa Attendo arbetar vi systematiskt for att standigt forbdttra vart
kvalitetsarbete, och vi foljer lopande upp utfallet av vart arbete.
Under 2016 visade var kvalitetstermometer ett stabilt resultat.

Attendos kvalitetsarbete gar lingre 4n de krav
som lagstiftaren och bestéllare stiller. Det ger oss
mojlighet att erbjuda marknadsledande kvalitet
inom omsorgen och driva utvecklingen i branschen.

Mycket av det som idag anses vara branschpraxis
1 svensk omsorg, som social dokumentation, kontakt-
mannaskap och egen tid, ar resultat av Attendos
utvecklingsarbete. Pa Attendo &r vi 6vertygade om
att det gar att méta kvalitet i vard och omsorg. Vi
striavar hela tiden efter att ytterligare hoja bade den
tekniska och upplevda kvaliteten.

Historiskt har arbetet framst inriktats mot den
uppmaétta "tekniska” kvaliteten, men nu ligger fokus
allt mer pa att ytterligare forbattra den upplevda
kvaliteten, det vill sdga hur nojda kunderna och de-

ras narstaende ar med den service Attendo levererar.

Lagar och féreskrifter reglerar vard- och omsorgs-
utférare avseende bland annat vard- och omsorgs-
tjanster, arbetsmiljo, informationssikerhet, smitt-
skydd, matproduktion och brandskydd. Kommunen
har ansvar for att sdkerstélla att omsorgen ar av
god kvalitet oavsett om den erbjuds av en privat
eller kommunal utférare och genomfér fortlopande
kvalitetsgranskningar av de privata utférarnas
verksamhet.

Vi utvarderar l6pande savil individuella vard-
och omsorgsinsatser som verksamheten i stort.

Attendo har ett kvalitetssystem dar processer

och aktiviteter definieras, méts och foljs upp varje
manad. Arbetet drivs av lokala kvalitetssamordnare
med stod av specialiserade kvalitetsfunktioner.

Attendos egna kvalitetsindex, Kvalitetstermome-
tern, bestar av totalt nio delar inom de tre grund-
pelarna vilka kan anpassas till de olika verksam-
hetstyperna. Genom resultaten pa enhets-, region-
och koncernniva far vi en god 6verblick 6ver hur
val kvalitetsarbetet fungerar och vad som behover
goras for att ytterligare hoja kvaliteten. Centrala
kvalitetsfunktioner genomfor regelbundet omfat-
tande egenkontroller och revisioner samt stodjer
och utbildar de lokala kvalitetssamordnarna.

Var striavan ar att hela tiden utveckla och for-
battra kvaliteten i omsorgen. Attendos kvalitets-
index uppgick under 2016 till 85 procent, vilket
Ar samma hoga niva som i slutet av féregaende ar.

P& Attendo &r vi dver-
tygade om att det gér
att mata kvalitet i vérd
och omsorg.
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ATTENDOS KVALITETSARBETET BYGGER
PA TRE GRUNDPELARE:

Né&jda individer:
Samtliga insatser utgdr
frén kundens eller patien-
tens 6nskemdl och behov.
Attendo har lénge f8ljt
upp ndjdheten bland kun-
der, patienter och deras
narstdende och vi ser en

tydlig positiv trend &ver tid.

Basta tillgéingliga
kunskap:

Attendo ldagger stor vikt
vid kunskapséverféring,
och har rutiner fér att

sprida basta tillgangliga
kunskap och arbetssatt
i hela organisationen.
Vi j@mfér enheter p&
flera olika parametrar
for att bland annat
identifiera och sprida
optimala arbetssdtt.
Attendo har exempelvis
utvecklat gemensamma
och marknadsledande
verktyg inom livsstils-
boende och matupp-
levelser.
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Systematiskt
forbattringsarbete:
Vi arbetar genomtéankt
och systematiskt i varje
led med planering, ge-
nomférande, uppfélining
och utveckling. Det sys-
tematiska kvalitetsarbe-
tet ska genomsyra allt vi
gor. Det sakerstdller att
vi fsljer lagar och regler
och att vi hela tiden iden-
tifierar och tar tillvara pé
forbattringsmaijligheter i
verksamheten.

BASTA
TILLGANGLIGA

KUNSKAP Genom- Kund-
férande under-
plan/metod | sékningar

NOJDA
INDIVIDER

Varderingar

Externa
granskningar

Systematiskt Sérskilda
kvalitets- handelser

arbete Egen-
kontroll

SYSTEMATISKT
FORBATTRINGS-
ARBETE
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Enhetlig kvalitetsredovisning

gor det lattare att valja ratt

Att fa en rdttvisande bild av kvaliteten kan tyckas sjdlvklart ndr det dr dags att
vdlja dldreboende. Hittills har det varit svart att jaimfora boenden och utforare
eftersom det saknats ett enhetligt sctt att beskriva kvaliteten pa. Men sedan
arsskiftet kan utforare deklarera sitt kvalitetsarbete med hjdlp av en tydlig mall.
Ddirmed blir det ldttare for allmdnheten att fa insyn i kvalitetsarbetet.

Det ar branschorganisationen Vardféretagarna
som tillsammans med bland annat Attendo tagit
fram en mall dar utférare redovisar sitt kvalitets-
arbete. I den fyller man i allt fran hur man arbe-
tar med genomforandeplaner, riskanalyser, avvikel-
ser till att beskriva arbetet med mat och maltider,
demensomsorg och resultat fran nationella brukar-
undersokningar. Malsattningen ar att skapa en
enhetlighet och en norm fér hur kvalitet ska
redovisas.

Peter S6derman ir projektledare pa Vardforetagar-
na och har varit med att utarbeta kvalitetsdeklara-
tionen. Han &ar nojd att det finns en tydlig mall pa
plats och tror att det kan starka vardféretagens
position:

— De privata utforarna dr ledande kring syste-
matiskt kvalitetsarbete, utveck-
ling och innovationer. Det 4r

tydligt att de privata gar i

braschen for hog kvalitet

och 6kad transparens, si-
ger han.
Attendos kvalitetschef
inom Aldreomsorg,
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Eva Nordman, har arbetat med
kvalitetsfragor i manga ar och
hon valkomnar den nya kva-
litetsdeklarationen:

— Pa Attendo har vi lange
efterlyst en nationell stan-
dard for att méata och redovi-
sa kvalitet. Nar olika utforare,
kommuner och féretag, mater kva-
litet pa olika satt kan man ju inte jamfora sins-
emellan vilket forsvarar mojligheten for kunden att

valja. Vardforetagarnas deklaration dr definitivt
ett viktigt steg framat.

e Kvalitetsdeklaration &r en mall dér de enskilda féretagen redovisar

kvalitet inom respektive verksamhetsomrade.

e Foéretaget ansvarar fér att fylla i mallen och légger upp deklarationen

pd sin hemsida.

e Vardféretagarna skicka intyg och emblem som utféraren kan anvénda

for att visa att man deklarerat kvalitet.

e An s& lange finns mallar fér att deklarera kvalitet inom éldreboende,
individ- och familieomsorg samt primarvérd men fler verksamhets-

omré&den &r pé géng.
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Kommuner med kvaliteten

i fokus valjer Attendo

Fler och fler kommuner later kvalitetsfaktorer vdga in ndr de upphandlar
verksamheter inom omsorgen. Attendos langa erfarenhet av att arbeta
systematiskt med kvalitet och utveckla nya arbetsmetoder gav under 2016

nytt rekord i nyvunna kvalitetskontrakt — ndstan tva tredjedelar av de kvalitets-
upphandlingar som Attendo deltog i slutade med ett underskrivet kontrakt.

Lina Bjérnadal @r anbudsansvarig pa
Attendo Skandinavien Aldreomsorg.
Hon ser fler forklaringar till varfor
manga kommuner valjer Attendo nar
kvaliteten star i fokus.

— Forst och framst ar vi bra pa att
analysera och forsta kommunernas be-
hov. Vi stéller oss fragan vad det dr som
efterfragas, och sedan anpassar vi var verk-
samhet efter det. Sen &r vi en utférare som bade
kan leverera innovativa losningar och har en gedi-
gen erfarenhet med bra resultat. Vart kvalitets-
ledningssystem ar valkant. Bestéllare vet att de
kan kdnna sig trygga med den vard och omsorg som
bedrivs, att hiandelser rapporteras, utreds
och f6ljs upp.

Kvalitetsupphandlingar fick ett uppsving for
nagra ar sedan, da kritiken vixte mot att manga
kommuner bara upphandlade den utférare som lade
det lagsta anbudet. Sedan dess 4r det vanligt att
kvalitetskriterier finns med som en del av forfrag-
ningsunderlaget.

— Vi ser sallan rena kvalitetsupphandlingar, dar
det finns ett fast pris och det bara ar kvaliteten
som avgor vem som far uppdraget. Det 4r & andra

sidan ocksa ganska sallsynt med att bara

priset faller avgorande, vanligast ar en
kombination av kvalitetsfaktorer som
stalls i forhallande till pris.

Enligt Bjérnadal finns det manga
fordelar med att anvénda kvalitetskrite-
rier vid upphandlingar, inte minst nér det
géller att fa leverantorer att tydliggora vad

en god kvalitet innefattar i praktisk handling.

— Det positiva med att anvanda kvalitetskriterier
ar att anbudsgivarna far utrymme att erbjuda 16s-
ningar, innovationer eller andra mervéirden som
direkt kommer att ha en paverkan pa den kund
som far del av omsorgen. Varje gang vi lovar exem-
pelvis en vardhund sa vet vi att det kommer ge en
annan ménniska en gladje i sin vardag.

Att stalla kvalitet i forhallande till pris ger ocksa
ekonomiska fordelar.

— Méanga kommuner har anstriangda budgetar.
Genom att stalla kvaliteten mot priset sa kan kom-
munen véilja den aktor som erbjuder mest kvalitet
for varje skattekrona.

ATTENDO — KVALITETSBOKSLUT 2016

o Attendo Fristad Servicehus
¢ Attendo Kvibergsgatan 17 éldreboende
o Attendo Lillevéingshemmet éldreboende
o Attendo Kullen &ldreboende

¢ Attendo Valla Park éldreboende

e Attendo Viksjé aldreboende

o Attendo Kapplandgatan dldreboende

KVALITET | VARDAGEN PA ATTENDO KVIBERGSGATAN

I april 2016 vann Attendo entrepre-
nadupphandlingen av vérd- och omsorgs-
boendet Kvibergsgatan 17 i Bords. Av étta
inkomna anbud bedémde Stadsdelsnémn-
den Vaster att Attendo kunde erbjuda den
basta kvaliteten.

— Vi vill erbjuda ett valdefinierat helhets-
tank som utgdr frén kunden och belysa
vikten av att leva hélsosamt och arbeta fér
att behdlla den éldres fsrmagor sé langt
det ar mojligt, séger Gun Karlsson, region-
chef inom Attendo éldreomsorg.

Bland kvalitetsparametrarna dér Atten-

ATTENDO — KVALITETSBOKSLUT 2016

do fick sarskilt hégt betyg fanns férebyg-
gande arbete med rérelsetraning och var-
dagsrehab som bland annat syftar till att
forhindra och minska antalet fallolyckor.
Kost och méltider med individens behov
och 6nskemdl i fokus &r en annan para-
meter som gav Attendo hogt betyg. Dess-
utom gavs i anbudet en tydlig beskrivning
av hur verksamhetens aktiviteter ska héllas
ihop och hur verksamheten ska satsa pa
flera digitala innovationer.

Ett exempel p& arbetet med mdltids-
upplevelser uppmarksammades i Bords

Tidning, nar verksamheten hissade réd-
vit-gréna flaggor och bjsd in till italiensk
vecka. 90-8riga Anna-Stina Johansson var
sarskilt glad i den italienska glassen.

— Lite vin till maten ska nog ocksé gé
ner, sdger Anna-Stina till Bords tidning.

Varje kvartal ska ett nytt tema tas upp,
med mat frén andra lénder.

- Dé blir det nya hélsningsfraser att dva
in och annan mat att préva pé, sager verk-
samhetschefen Pernilla Gabrielsson.

11
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Livsstilsboenden i topp nar
kunderna rankar boenden

Pa Attendos livsstilsboenden kan kunderna fortsdtta dgna sig at sina intressen
dven efter att de har flyttat till ett sarskilt boende. Och det ger resultat.
I Socialstyrelsens brukarundersokningar far livsstilsboendena hoga betyg

ndr kunderna ger sina omdomen.

Attendo har de senaste fem aren statt for omkring
vart femte nytt dldreboende som byggts 1 Norden.
De flesta av dessa boenden har anpassats till na-
got av Attendos livsstilskoncept, som har utformats
med de dldres intressen och 6nskemal i atanke. Det
finns i dagsléget tre koncept; Utevistelse & Trad-
gard, Sport & Spa samt Kultur & Ngje.

— Gemensamt for vara livsstilsboenden ar att vi
har en genomtinkt idé for allt vi gor och fér miljo-
erna pa boendet, siger Nina Lehtonen, konceptut-
vecklare pa Attendo.

— Vi har utformat varje detalj pa boendena uti-
fran en helhet som ska stimulera aldre till att fort-
sétta dgna sig at sddant som de gillar. Om man
tycker om att vara ute, da har vi en trevlig trad-
gard dar man kan Agna sig at utomhusaktivite-
ter aret runt. Gillar man att sjunga i kor, da har

o Attendo har 31 livsstilsboenden i Norden
samt &tta pdgéende byggnationer.

¢ Koncepten ar anpassade efter tre olika
huvudintressen: Utevistelse & Tradgard,
Sport & Spa samt Kultur & Naje.

® Varje koncept har sin egen stil p& mébler,
tyger, inredning och miljer.

vi musikrum och aterkommande sang pa schemat.
Det skapar en extra dimension till de normala var-
dagsaktiviteterna som sker pa varje dldreboende.
Den nationella brukarundersokningen visar att
Attendos livsstilsboenden vinner stort gillande
bland kunderna. Totalbetyget 85 av 100 ar klart
battre an snittet fér Aldreboenden i Sverige. Och
ser man till olika kvalitetsmatt sa ligger Attendo
over snittet pa 17 av 18 olika parametrar, som
exempelvis fortroendet for personalen, trygghet,
aktiviteter, mat och maltidsupplevelsen.

Nina Lehtonen tror inte det ar en slump att livs-
stilsboendena far goda vitsord.

— Livsstilsboendena far béattre resultat eftersom vi
har noga téankt igenom och anpassat verksamheten
efter vad de dldre gillar. Man méar helt enkelt lite
béttre om man far géra nagot som man tycker om.
Dessutom delar man ofta intresse med andra boen-
de och med medarbetarna. Aven det bidrar till skad
livskvalitet och att fler 4r nojda med sin situation.

Varje koncept har fatt sin egen utformning av
mobler, tyger och miljéer som passar ihop. Till ex-
empel ska ett Sport & Spa-boende alltid ha ett mas-
sagebad och gym, medan ett Utevistelse & Trad-
gardboende har en specialdesignad gard med
vaxthus, vandringsslingor, odlingsbankar och
grillplats.
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Vi ldmnar inga
detaljer &t slumpen.

Koncepten uppdateras I6pande i stil och innehall
for att fanga upp goda idéer.

— Vi lamnar inga detaljer at slumpen, utan jobbar
aktivt for att skapa en ombonad och genomtiankt
miljé som stimulerar dldre till att delta i aktiviteter
de gillar, sidger Nina Lehtonen, som ocksa ser att
medarbetarna blir mer kreativa att hitta pa aktivi-
teter pa livsstilsboendena.

— Koncepten skapar en enorm pahittighet nér det
galler att skapa variation pa vara teman i den dag-
liga verksamheten. Sen anstéller vi ju gdrna med-
arbetare som delar samma intresse som de &ldre.
Det blir en vinn-vinn-situation, nar bade boende
och medarbetare far dgna sig at sadant de gillar,
séger Nina Lehtonen.
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Ar det trivsamt utomhus runt ditt boende?

Andel néjda kunder i procent
74
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Livsstilsboende Kommun Privat

Ar méjligheterna att komma utomhus
bra/ddliga?

Andel néjda kunder i procent
68

66
64
62
60
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Livsstilsboende Kommun Privat

Hur néjd eller missnjd &r du med aktiviteterna
som erbjuds pa ditt boende?

Andel ndjda kunder i procent

Livsstilsboende Kommun Privat

68

66

Kélla: Socialstyrelsen
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Nu kan fler aldre kanna
trygghet med Attendo

For manga dldre blir en fallolycka inkorsporten till ett forsimrat
hdlsotillstand. Under 2016 utformades ett nytt koncept for Attendos
hemtjcinstkunder som syftar till att minska olycksriskerna.
Konceptet kallas "Trygg och siker med Attendo”.

Nina Lehtonen,
konceptutvecklare
pé Attendo

® Det totala antalet éldre som skadas i fallolyckor &r
fem ganger fler én antalet skadade i trafikolyckor.
Varje dag intréffar i genomsnitt tre fallolyckor med
dadlig utgéng bland éldre i Sverige.

¢ Samhallskostnaden for fallolyckor uppgér till ca 14
miljarder kronor per &r. Fram till 2050 véntas
kostnaderna 6ka till 22 miljarder kronor per ér.

Kalla: Folkhdlsoinstitutet
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- Det handlar om att man ska kunna kénna trygg-
het i vardagen dven pa aldre dar, sdger Nina Lehto-
nen, konceptutvecklare pa Attendo.

Idén uppstod nir Nina och hennes kollegor bor-
jade studera ndrmare vad som ar de vanligaste in-
korsportarna till forsamrad hélsa bland dldre. Det
framkom snabbt att fall och andra "vardagsolyck-
or” ar den vanligaste orsaken till att 4ldre behover
soka sjukhusvard. For den drabbade kan det leda
till permanenta funktionsnedsittningar eller rent
av att dodliga skador uppstar.

— Manga #ldre har redan en férsimrad hilsosi-
tuation eller olika typer av funktionsnedsittningar.
En fallolycka kan manga ganger vara det som leder
till ett drastiskt forsamrat halsotillstand. Darfor
ar det en viktig prioritering for oss att ge det stod
vi kan for att vara kunder ska undvika att hamna i
den negativa spiral som manga ganger kommer av
till synes enklare olyckor.

Attendos hemtjanstverksamheter har under
manga ar arbetat med fallprevention och tog tidigt
fram en folder om hur fallolyckor kan forebyggas i
hemmet. Vi har haft regelbundna informationstraf-
far med vara kunder, gett tips och rad, berattat om
de vanligaste riskerna men dven sadant som paver-
kar balansen exempelvis att trana och dta néarings-
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riktigt. Hosten 2015 kompletterades detta arbe-
te med ett sérskilt fokus pa "Trygg utomhus”, dar
over 12 000 hemtjanstkunder fick tillgang till en
uppséattning isbroddar for att battre klara de hal-
kiga vintermanaderna. Nu har fokus flyttat éver
pa "Trygg inomhus”, och under varen 2017 kommer
samtliga Attendos hemtjanstkunder fa halkskydd i
form av en duschmatta till badrummet.

— Vi ser det har som ett viktigt komplement till
det aterkommande arbete med trygghet som be-
drivs inom var hemtjinst.

Vad méter vi for reaktion fran kunderna?

— Vart arbete med Trygg utomhus har mottagits
otroligt val bade av kunder och oroliga narstaende.
Manga tycker det dr en bra och viktig insats och upp-
skattar &ven den radgivning vi bidrar med. Jag ar
glad for att konceptet ”Trygg och siker med Atten-
do” har blivit en del av Attendos kvalitetsarbete inom
hemtjéansten, sdger Nina Lehtonen som redan plane-
rar for vad nésta del av konceptet ska innehalla.

Vart arbete med Trygg
utomhus har mottagits
otroligt val.
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AMMY WEHLIN,
affdrsomradeschef Attendo
Skandinavien Aldreomsorg

Vad betyder hég kvalitet for dig och har du nagot
bra exempel pa bra kvadlitetsarbete fran forra aret?

— Nyckeln fill en god kvalitet inom &ldreomsorgen
ar verksamheternas systematiska kvalitetsarbete
som uppnds genom att identifiera risker, analysera
handelser och félja upp insatta dtgérder. | fiol blev
en av vara hemtjdnstenheter i Linképing utnémn-
da till Sveriges basta hemtjdnst, ett fantastiskt betyg
som inte hade varit méjligt utan ett systematiskt kva-
litetsarbete i kombination med medarbetarnas kom-
petens och engagemang.

Vad var det viktigaste framsteget inom kvalitet pa
ditt omrade under 2016?

- 2016 vann vi hela 64% av alla kvalitetsupp-
handlingar i Sverige vilket visar att kommunerna
har stort fértroende fér vart kvalitetsarbete.

Vad kommer ni att prioritera inom kvalitetsarbetet
under 2017?

— Under 2017 kommer vi att implementera plane-
ringssystem i véra aldreboenden. Systemet méjlig-
gor effektiv planering och ansvarsférdelning samt
minskar riskerna fér avvikelser. Planeringssystemet
ska @ven underlétta for samtliga medarbetare att
ge ratt omsorg pé det satt som individen dnskar.
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Unik dialogmodell ger okad
kundnojdhet i Skarpnack

Hur bygger man goda relationer till sduvdl kunder och ndrstdaende som kommunala
handldaggare och politiska beslutsfattare? I Skarpndick i Stockholm har Attendo ut-
vecklat en ny dialogmodell som syftar till att skapa bdttre kundrelationer i alla led.

Séder om Stockholms innerstad ligger Skarpnéck,
en stadsdel med omkring 40 000 invanare. Har har
Attendo sedan 2009 haft ett uppdrag att driva stads-
delens samtliga gruppbostider och dagliga verksam-
heter inom LSS. Det skapar en speciell situation, da
stadsdelen inte har nadgon egen verksamhet att jam-
fora med.

For att kunna leva upp till de forvantningar som
omgivningen stéller pa Attendo satte ansvariga
verksamhetschefer pa dagliga verksamheter och
gruppbostader i Skarpnick igang ett intensivt tan-
kearbete. Tillsammans med ansvarig regionchef

utvecklade de Skarpndcksmodellen, ett system
for kontinuerlig dialog och uppféljning i ndra sam-
arbete med boende och bestéllare.

- Modellen syftar till att skapa ett 6kat samarbe-
te med kunderna sa att de kan lita pa att vi gor ett
bra jobb och att vi kan utveckla var verksamhet
tillsammans med dem, sager Caroline Vadeby, en
av de inblandade verksamhetscheferna.

Caroline vet mycket vil vad hon talar om. Innan
hon bérjade pa Attendo jobbade hon i 19 ar som chef
inom kommunal verksamhet. Utgangspunkten for
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arbetet 1 Skarpnick har varit att 1ata kommunen fa
insyn och mojlighet att paverka det dagliga arbetet.
— De handléggare som ger oss uppdrag har ratt
att kontinuerligt fa reda pa hur det gar, och att vi
aterkopplar om inte allt fungerar som det ska. Da
kan de kdnna sig trygga med var verksamhet.
Men det ar inte bara handlaggarna som involveras
i dialogen. Aven politikerna som fattar beslut ar en
viktig pusselbit for att fa verksamheten att arbeta
pa det séatt som kommunen vill.
— De lagger inte ut jobb pa oss, men de
fattar de 6vergripande politiska besluten.
Sa hér 1 Skarpnack fokuserar vi mycket pa
att skapa en bra dialog med politikerna.

Ett centralt inslag i modellen ar Skarp-
nicksdialogen; aterkommande traffar dit
alla kunder och ansvariga politiker fran
alla partier bjuds in att delta. Minst tva
moten per ar ska hallas dar samtliga
intressenter dr inbjudna.

Efter drygt ett ar sa har modellen
redan givit battre resultat, diar saval
tjanstemin som ansvariga politiker fatt
okad insyn.

— Det ar viktigt att allt inte handlar om siffror,
utan att alla kan se hur vi jobbar och uppleva kvali-
teten i det vi gor. Och kunderna &r ocksé néjda, det
ser vii brukarenkéten, avslutar Caroline.

| Skarpnack
fokuserar vi
mycket pa att
skapa en bra
dialog med
politikerna.

e Skarpndcksdialogen — méten mellan kunder och
ansvariga politiker — hélls minst tvé génger per ér.

¢ Regelbundna tréffar mellan verksamhetscheferna
och stadsdelens handléggare och deras enhetschef.

* Narvaro pa sociala medier, som Facebook och
Instagram, fér att skapa transparens runt verksam-
heten.

e Arbete med den yttre och inre miljén fér att se till
att lokalerna &r snygga och trevliga att vara i.
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CECILIA
ADDAMSHILL,
affdirsomradeschef Attendo
Skandinavien Omsorg

Vad betyder hég kvalitet for dig och har du nagot
bra exempel pa bra kvalitetsarbete fran forra aret?

— Kvalitetsarbetet i Attendo utvecklas i takt med
kundernas féréndrade behov men ocksé& med hiélp av
ny tillgénglig teknik. Férra &ret bérjade vi arbeta med
Pict o Stat, ett kommunikationsverktyg som hjélper en-
skilda att géra sig férstddda och dérmed bli mer del-
aktiga. Vi har éven utbildat flera evidensutvecklare
som ska mdta effekten av vara arbetssdtt, t ex nar
vi tar éver verksamhet frén kommuner eller andra
utférare.

Vad &r du mest stolt dver ndr det gdller kvalitets-
arbetet inom omsorgen?

— Det finns ménga exempel p& hur medarbetar-
nas engagemang och expertis gor aviryck i omsor-
gen. Inom PWS omsorgen (Prader Willis Syndrom)
har vi utvecklat ett speciellt arbetssatt byggt p&
tydlig struktur. Vi fortsétter ocksé arbeta fér énnu
hogre kundndjdhet, forbattrat kvalitetsindex och fa
hagst varderade kvalitetspodng i upphandlingarna.
Vi vagar pdstd att vért arbete ger resultat. Under
dret har 80 externa granskningar gjorts varav bara
en har lett till allvarlig kritik.

Vad kommer ni att prioritera inom kvalitetsarbetet
under 2017?

— Attendo satsar stort pd att bygga och utveckla
nya verksamheter inom LSS. Vi utvecklar véra ar-
betssatt med hjclp av beprovade metoder och tek-
niska hjglpmedel for att boende ska kénna trygghet
och kunna leva ett s& sjdlvstandigt liv som majligt.
Under é&ret satsar vi an mer pé att utveckla medar-
betarnas kompetens inom flera omréden med hijélp
av webbaserade utbildningar.
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Attendo HBTQ-certi-
fierar sitt férsta dldre-
boende — Attendo
Bunkeflogérden.
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Med tango i h

jartat

Hur sctter man guldkant pa tillvaron och skapar en minnesvdrd upplevelse

for dldre och deras ndrstdende? Jo, genom att bjuda in till en helkvdll med under-
hdllning i form av en tangokonsert med ndgra av Finlands framsta artister

och lata dem leda allsang av gamla klassiker.

Med det uttalade syftet att skapa en minnesvard
upplevelse f6r bade dldre och nirstdende arrangera-
de Attendo under varen och bérjan av hosten tango-
konserter runt om i1 Finland. I centrum stod de val-
kanda sangartisterna Marita Taavitsainen och
Mikael Konttinen. Bada har ett forflutet fran stora
sammanhang pa den finska musikscenen, bland
annat fran Eurovision Song Contest.

Under turnén star

Fantastiskt att se hur  dock tango i fokus,

glada och rérda och méjlilglgheeten ot
bliken hcr VCIrif sjunga allsang t1
pu -

valkanda latar fran
bade forr och nu.
Sammanlagt holls fyra fullsatta gratiskonserter
riktade till aldre och deras anhoriga i Tammerfors,
Abo, Jyvaskyla och Oulu. Nar konsertturnén avslu-
tats hade ndstan 3 000 personer fatt uppleva val-
kanda tangos, populdra evergreens och andra klas-

siska melodier som ligger manga finlandare varmt
om hjartat.

— Det har varit fantastiskt att se hur glada och
rérda publiken har varit. Manga av vara dldre och
deras narstaende har roat sig och fatt ett minnes-
vart 6gonblick att dela, sager Anu Kuula, marknads-
chef for Attendo Finland och den som hallit ihop
turnén.

— Ett sarskilt uppskattat inslag har varit att
Marita Taavitsainen och Mikael Konttinen kommit
for att mota publiken i pausen och efter konserten.
Manga #ldre har fatt mojligheten att prata med
eller krama om sina favoritartister, vilket har vackt
starka kanslor.

Efter succén under varen och tidiga hosten beslu-
tade Attendo att lata "Tango i mitt hjarta’-turnén
fortsatta i mindre skala. I oktober inledde Marita
Taavitsainen och Mikael Konttinen en turné pa
sammanlagt sexton dldreboenden runt om i Fin-
land med avslutning en bra bit in pa 2017. Dessa
konserter far dock en annan inramning, da de halls
ute pa Attendos Mummola-aldreboenden. Boende
och narstaende far dar avnjuta akustiska versioner
av klassiker i en hemtrevlig och vilbekant miljo.

— Marita och Mikael har en enastaende férma-
ga att skapa en varm och glad atmosfar. Musik ar
mycket vilgorande for dldre, att fa hora valkdnda
och populdra tangoklassiker hjalper till att fram-
kalla trevliga minnen och uppskattas av saval vara
boende som deras néra och kéira, siger Anu Kuula.
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TYST RAPPORTERING NYTT
KVALITETSVERKTYG PA
ALDREBOENDEN | FINLAND

Attendos dldreboenden har infort tyst rapportering
som en del av det dagliga arbetet. I bérjan av varje
skift laser medarbetarna de aktuella noteringarna,
och muntliga 6verlamningar sker numera bara i un-
dantagsfall.

Aldre och multisjuka har ofta varierande dagsform
beroende pa hilsotillstand och humor. Genom doku-
mentation underlattas arbetet med att fokusera
pa individens behov och folja snabba forandringar
i hilsostatus. Noteringar fran likarronder och for-
Andringar i medicinering syns omedelbart i den tysta
rapporteringen. En noggrann rapportering ar dess-
utom en forsakring far saval boende som sjukskoter-
skor och chefer om det sker incidenter som behover
utredas.

Attendo Marski i Hamina har haft
rapporteringen i fokus dnda sedan
uppstarten for drygt fem ar sedan. et
De erfarna medarbetarna lar upp nya

i hur man ska rapportera, och verksam- I
hetschefen Katriina Harkonen ar ocksa

djupt involverad i konsten att rapportera.

Héarkonen har gjort det till en vana att kontroll-
era minst tva ganger i veckan vilka noteringar som
gjorts pa varje kund.

— Rapporteringen blir ett officiellt dokument, men
ocksa ett satt for oss att halla oss uppdaterade néar
det géller hialsostatusen pa vara kunder. Dessutom
hjalper rapporteringen vara medarbetare att komma
direkt in i arbetet nir de gar pa ett skift, siager Har-
koénen.

Hur man rapporterar ar en fardighet som maste
tranas och underhallas lopande. Den hjalper sjuksko-
terskor att ta in information aktivt och enskilt, nagot
som forbattrar kvaliteten och minskar risken for fel.
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PERTTI
KARJALAINEN,
affdrsomradeschef
Attendo Finland Omsorg

Vad betyder hég kvalitet fér dig?

— Hég kvalitet ér ndgot som vi gjort till en del
av vért dagliga arbete pd Attendo, och n&got som
ska mérkas i allt det vi gér. | slutdnden kommer
hog kvalitet markas genom att fler kunder &r néjda
med de tjdnster vi utfér, och Gven att genom att fler
mdnniskor kommer att vélja Attendo fér att tillgodo-
se sina omsorgsbehov.

Vad ér du mest stolt dver nér det gdller kvalitets-
arbetet inom omsorgen?

- Jag &r mycket stolt &ver att vi fortsétter att ha
ytterst f& allvarliga avvikelser i vér omsorg, med
ndra noll rapporterade fall av allvarliga handelser
dér ndgon av véra kunder varit involverad. Jag &r
ocksa stolt dver att vi inte bara bibehédllit utan ock-
s& férbattrat vart héga kvalitetsindex, trots att vi un-
der &ret har dppnat ménga helt nya boenden. Det
visar att vi har efablerat mycket goda rutiner fér hur
vi satter upp vart kvalitetsarbete nér vi startar upp
en ny verksamhet fr&n grunden.

Vad kommer ni att prioritera inom kvalitetsarbetet
under 2017?

— Den framsta prioriteringen fér oss &r att fortsdt-
ta vara steget fére vara konkurrenter, att géra smé
och stora forbattringar for att vi ska leverera hég
kvalitet p& véra tjénster i all omsorg som vi utfér.
Vi har redan inlett ett pilotprojekt dér vi arbetar for
att férbattra vara serviceldften. Nar vi rullar ut det
arbetet i full skala under kommande é&r sé& hoppas
jag vi kan se forbattringar nar det géller vér éver-
gripande kundnéjdhet och éven fé fler positiva re-
aktioner frén utomstdende som méter Attendo eller
véra medarbetare i nédgot sammanhang.
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ar mycket
uppmunt-
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rande.

Samarbete okar effekten
av diabetesvarden

Genom aktivt arbete tillsammans med andra vdardcentraler har Attendo
natt goda resultat i behandlingen av diabetes typ 1I. Idag nar drygt 3 av 4
patienter sina mal for blodsockerhalter, vilket dr langt bdttre dn snittet.

Diabetes @r en av vistvirldens storsta folksjuk-
domar. Aven om lakemedel mot diabetes har blivit
battre och det finns bra stod for att andra livsstil,
sa ar det manga patienter som kimpar med att
klara sina mal.

Attendo Finland &ar sedan 2008 aktiv medlem i
Conmedic, ett natverk av vardcentrealer som utfor
arliga halsoméatningar av nyckeltal inom hjéart- och
karlsjukdomar. Nar det giller diabetes typ II foljer
néitverket lopande hur stor andel patienter som kla-
rar malsattningen for blodsockernivan. Historiskt
har mindre &n halften av diabetespatienterna kla-
rat sina mal.

Sedan 2012 har dock vardcentralerna i Conmedic
noterat en stigande andel av patienterna med typ
II-diabetes som nar sina mal. 2016 nadde 75% av
diabetespatienterna vid Attendos vardcentraler

malet medan genomsnittet inom natverket var 69%.

Det ar hoga tal jamfort med hur det ser ut i
manga publicerade rapporter. Framgangen beror
bland annat pa att fler gjorts delaktiga i diabetes-
varden och deltar aktivt 1 kvalitetsarbetet.

— Conmedic-niatverket erbjuder vardefulla verk-
tyg nar det galler utbyte av basta arbetssétt mellan
vardcentraler., siger Helena Liira, chefsoverlakare
i Attendo Finland.

Enligt Liira ar viktiga framgangsfaktorer fokus
pa sjalvbehandling av patienter samt utbildning av
sjukskoterskor sa att de kan delta aktivt i diabetes-
behandlingen.

— De senaste resultaten dr mycket uppmuntrande.
Det visar att vi kan halla jamna steg aven nér det
géller att hantera stora folksjukdomar, séger Liira.

® Omkring 500 000 personer lider av diabetes,
10% av befolkningen.

¢ Behandling av diabetes och dess félider stér fér
omkring 15% av vérdkostnaderna.

¢ Genom samarbetet i Conmedic har Attendo &kat
andelen som ndr sina mdl fér blodsockervarden fill
drygt 75%.
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FARRE MISSADE BOKNINGAR
GER MER TID TILL TANDVARD

Manga gléommer att avboka sin tandlakartid, vilket
gor att vardefull tid for andra patienter gar till
spillo. Men nya rutiner har gett goda resultat.

I en kommun med 7000 invanare stod de missade
tandlakartiderna under 2015 for 6ver 100 timmar av
utebliven tid med patienter. Fér vuxna finns en kost-
nad fér den som glémmer att avboka, darfor ar andelen
uteblivna besok ligre dn bland barn och ungdomar.

Under 2016 genomfordes ett arbete for att under-
soka vad som ar orsaken till att unga patienter mis-
sar att avboka.

— Vi hade en stark énskan om att 6ka den tid som
vi anvander till att behandla patienter, men ocksa
att motverka utanforskap bland barn och ungdomar.
Ganska snabbt mérkte vi att de som har storst ten-
dens att utebli ocksa ar de som ar i stérst behov av
tandvard, sdger Helena Kovari pa Attendo Tandvard.

Resultatet blev helt nya riktlinjer. Vardnadsha-
varen blir nu kontaktad per telefon efter tva glomda
bokningar, och inte som tidigare tillsédnd en ny bok-
ning via post. Dartill har paminnelser via SMS och
personlig kontakt med saval de unga som deras for-
aldrar visat sig mycket framgangsrika.

I kommunen i exemplet ovan lyckades man mer 4n
halvera utevaron bland barn under skolalder — fran
13% till 6% — och bland skolungdomar fran 11% till
6,5%.
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MATIAS PALVE,
affarsomradeschef Attendo
Finland Hdlsovard

Vad betyder hég kvalitet for dig och har du nagot
bra exempel pa bra kvadlitetsarbete fran forra aret?

- Hég kvalitet innebdr att kunden fér rétt insats
och ratt service vid ratt tidpunkt. Det skapar hégre
kundnéjdhet och dérmed en néjd bestéllare. | var
nyutvecklade prismodell har vi tagit in kvalitet som
en faktor. Exempelvis sa fick vi i Pyhtaa en kund-
nojdhet pa 4,72 (skala 0-5) och vi fér darfér en
bonus fran kommunen fér att vi levererar sé hég
kvalitet.

Vad var det viktigaste framsteget inom kvalitet pa
ditt omrade under 2016?

— Det viktigaste steget framét inom hélsovérds-
ticinster var utvecklingen av det nya systemet for
kvalitetsindex i bérjan av 2016. Det ger oss en
snabb &verblick hur véra olika enheter presterar i
termer av kvalitet och hjdlper oss att upptécka om-
réden som behéver insatser eller 6kat fokus pd kva-
litetsarbetet.

Vad kommer ni att prioritera inom kvalitetsarbetet
under 2017?

— Den finska social- och hélsovardsreformen inne-

bér att var och en fritt kommer att f& vélja utféra-
re inom omsorgen och hélso- och sjukvarden. Vi vill
forstés vara det mest eftertraktade valet fér bade
kunder och lgkare. Att ha utmarkt service och korta
katider tror vi ar avgérande faktorer.
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En symfoni av intryck som
starker valmaende och halsa

Miljoterapeutiska insatser har pa senare tid blivit allt vanligare i dldreomsorgen.
Pa Rodtvet Sykehjem i Oslo har ett unikt projekt fort samman boende med musik,

djur och natur i en hdarlig SYMFONI.

Redtvet Sykehjem ligger strax norr om Oslo, halv-
vags mellan tunnelbanestationen Kalbakken och
ett skogsomrade med hyreshus och villor. Anita
Madsen ar arbetsterapeut och projektledaren som
kléackte idén bakom projekt SYMFONTI.

Vi har noterat
minskad |lakemedels-
anvandning, ékad
gladje och vakenhet.

— Forskning visar att miljéterapeutiska insatser
har stor effekt pa vara biopsykosociala funktioner.
Det som saknats ar ett satt att systematisera dessa
atgarder ute pa faltet. Sa vi stillde oss fragan: Hur
kan vi ta kunskap fran forskning och teorier, och
genom systematiska atgarder gora den tillganglig i
vardagen? sdger Anita Madsen.

Idén kom efter ett samarbete med musikterapeu-
ter 1 ett projekt under namnet “medveten anviand-
ning av musik”. Projektet visade mycket goda resul-
tat, nu var utmaningen att vidareutveckla arbetet
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genom att inkludera flera dimensioner av miljétera-
peutiskt arbete.

— Utifran befintlig forskning valde vi att fokusera
pa tre av de mest grundlaggande huvudkategorier-
na; medveten anviandning av musik, djurhallning
och djurbestk, samt anviandningen av sensorisk
tradgard och naturupplevelser, siger Madsen.

Terapin ar ett komplement till lakemedelsbe-
handling, men syftar ocksa till att minska anvéind-
ningen av exempelvis psykofarmaka for att dampa
angest och oro. Genom att fokusera pa aktiviteter
ar forhoppningen att de boendes livskvalitet ska
forbattras. Pa detta omrade har Hélso- och om-
sorgsministeriet nyligen lagt fram nya krav pa ar-
betsformer och kompetensutveckling fér att mota
utmaningarna hos nya brukargrupper.

Projektgruppen lade stor energi pa att utforma den
sensoriska tridgarden med fontaner, bankar och
hammocker. Det skapades rutiner och géromal, med
utplantering av blommor och 6rter. Tva inhdgnader
med far och hons gav liv och inramning at tradgar-
den. Resultatet var 6ver férvantan.

— Det var full aktivitet i tradgarden under hela
sommaren och hosten, langt utéver de ordinerade
miljéterapeutiska insatserna till de boende. Savil
medarbetare som boende gick turer, stannade vid
rabatterna och plockade, smakade och luktade pa
vaxterna. Efter hand gjordes fler och fler spontana
turer till tradgarden for att mata faren
eller samla 4gg i honshuset.

Inhignaden med djuren vickte stor uppskattning
aven 1 det omgivande lokalsamhéllet.

— Nar det var dags att skicka faren till bonden for
slakt sa fick vi valdigt starka kénsloméssiga reak-
tioner fran de boende, men ocksa fran naromradet
och pa sociala medier. Manga hade uppenbarligen
fatt en valdigt néra relation till faren.

Under projekttiden har medarbetare dokumenterat
reaktioner hos kunder enligt SOAP-modellen, dar
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Kommentarer i Facebook-flédet:
"Varje géng jag kom “Hur ménga stadsbor
frén tunnelbanan stod  svéltfédda pé djurkon-
folk léngs staketet.
Stora och smd barn,

takt kan ha fétt en var-
defull erfarenhet och
léra sig om djur pd
vuxna, unga och gam-  detta satté Hur ménga

férdldrar och andra

la, glada och olyckli- har fétt trést och den
ga — alla fick de se ordlésa samvaro som “Féret Shaun, en
riktiga djur” bara djur kan ge2”

subjektiva och objektiva omdémen ges for varje ak-
tivitet och planering framat. De medicinska resul-
taten haller pa att sammanstéillas, men i dokumen-
tationen syns redan flera positiva tecken.

— Vi har noterat minskad lakemedelsanvindning,
okad gladje och vakenhet. Det finns fler samtalsim-
nen och det uppstar mer spontana samtal med de
boende. Miljon upplevs mer inbjudande med inslag
som har en trygghetsskapande effekt och rogivande
atmosfar, samtidigt som den stimulerar flera
sinnen, siger Anita Madsen.

® SYMFONI stér fér “Systematisk anvandning av miljterapeutiska

atgarder pé& sjukhem”.

* Visionen &r: "Vi fokuserar pé& variation och méngfald av milistera-
peutiska &tgérder och genomfér aktiviteter som syftar till anvénd-
ning av sensorisk trédgard och natur, djurhéllning och djurbesék samt
medveten anvéndning av musik i en sammanhéngande helhet!”

e Projektgruppen som utformat terapierna bestér av lékare, sjukskéterskor,
omvardnadspersonal, sjukgymnaster, arbetsterapeuter, aktivitetssam-

ordnare och vérdbitraden.

e Under projekitiden dokumenteras resultat enligt SOAP-modellen
(subjektiv, objektiv, analys och planering). En projektrapport kommer

att fardigstdllas nér projektet avslutats.

ljuspunkt i tillvaron!”
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ATTENDO DANMARK

Kurs i medicinering hojde
kvaliteten i Danmark

Markant forbdttrad kvalitet och bara enstaka observationer vid extern
granskning. Det blev resultatet ndr 40 medarbetare fran Region Ost i
Danmark genomgick en utbildning med fokus pa att dosera och utfora

rdtt medicinering.

Det var anmérkningar vid en serie externa gransk-
ningar som var den direkta orsaken till att Dorte
Dahl, regionchef for Danmark Ost, satte igdng ett
projekt for att hoja kompetensen.

— Det arbete vi ldgger ned péa att sdker-
stalla att lakemedel doseras och ges korrekt

ar mycket viktigt. Exter-

na granskningar visade att vi
hade utmaningar, darfor be-
stamde vi oss for att ge vara
medarbetare ett kompetens-
lyft sa att de kan utfora sina
uppgifter pa korrekt satt, sa-
ger Dorte Dahl.

En kurs planerades och arrangerades i samarbete
med Sjallands vard- och omsorgshogskola, som ar
en etablerad aktor inom omradet. Innehallet i ut-
bildningen baserades pa gillande lagstiftning och
pa delmoment i den 16pande sjukvardsutbildningen,
med viss anpassning till malgruppen.

— Kursen inneholl bland annat moment dar del-
tagarna fick soka laikemedelsinformation pa ni-
tet, vilket gor att medarbetare nu kan anvinda
det verktyget pa en liasplatta eller en smartphone.
Vi kallar det praktikbaserad inldrning, siger Eva
Koefoed, bitradande regionchef i Region Ost.

Kursen har varit en
vardefull investering.
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Allt tyder pa att kursen har varit en vardefull
investering.

— Vid var senaste externa granskning uppkom
endast nagra mindre fragor, och inget fall dar
patientsdkerheten kunde ha aventyrats. Redan nu
kan vi se att vara medarbetare tillimpar de nya
kunskaper och fardigheter som de fatt genom
kursen, sigert Ann Liitzner Nielsen, kvalitetsut-
vecklare pa Attendo Danmark.

Ett exempel dr att medarbetare blivit noggranne-
ra med likemedelshanteringen. Men Ann Litzner
Nielsen ser dven andra positiva effekter.

- Det &r en styrka att si manga medarbetare i re-
gionen deltog i samma kurs. Det ger en gemensam
bas for hur vi skéter medicinering och Ar ocksa en
signal att vi prioriterar patientsékerheten, sager
hon.

Ann Litzner Nielsen forvantar sig farre fel rela-
terade till dosering och utférande av medicinering i
framtiden, och att vardplaneringen blir mer utforlig
an den tidigare varit.

— Genom att infora egenkontroller kommer vi att
folja upp att kunskaper och kompetenser anvéands i
de dagliga rutinerna runt likemedelshanteringen,
medicineringen och dokumentationen. Darutoéver
kommer vi att f6lja upp rapporteringen och eventu-
ella avvikelser i vart kvalitetssystem Attendo Add,
forklarar Ann Litzner Nielsen.

e Totalt 40 omsorgs- och sjukvardsmedarbetare
deltog vid en femdagarsutbildning, tre respektive tva
dagar, med nagra veckors mellanrum.

e Kursen hélls inom ramen fér arbetsmarknadsutbild-
ningen (AMU), dérigenom kunde Region Ost fé& ex-
ternt stod for séval utbildningskostnaden som kostna-
den for att ta in extrapersonal under kursdagarna.
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REKORD | HALSANS TECKEN

Attendolunken ar ett motions-
lopp och en aterkommande
aktivitet inom Attendos @ldreo-
msorg i Norden. Under 2016
slogs ett nytt rekord. 2200
seniorer deltog, inklusive ett
antal medarbetare och andra
deltagare vid totalt 54 olika
verksamheter.

— Hela tanken med lunken &r att frémja rérelse och
motion i vardagen och héstens resultat kénns som ett tyd-
ligt kvitto p& att satsningen har varit lyckad, sdger Ammy
Wehlin, affdrsomrédeschef fér Attendo Skandinavien
dldreomsorg.

— Utéver gladjen och motionen fér seniorerna som del-
tar kan vi Gven se att den har aterkommande satsningen
ar uppskattad bland medarbetare, nérstéende och andra
som deltar.

Attendo ser ett stort vérde i att fokusera p& aktivite-
ter for éldre i vardagen. Som en stor aktér inom vélférds-
sektorn &r det ocksé viktigt att vara med och ta ett sam-
hallsansvar i ett stdrre perspektiv. Attendolunken &r darfor
till for alla seniorer, inte bara personer som &r kunder hos
Attendo.

— Vi vill géra en insats fér att frdmja motion for aldre.
Stoltheten som infinner sig hos de dldre deltagarna efter
en genomford lunk ska inte underskattas och hela dagen
kring aktiviteten brukar bli till en stor festlighet under latt-
samma och trevliga former, sager Ammy Webhlin.
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e Pernilla &r 43 &r gammal, och
bosatt i Halmstad. Pernilla
laste sin sjukskoterskeutbildning
pé& Hagskolan pé& Aland och tog
sin examen i maj 2009.

Pernilla Rénntoft valdes fill
stipendiat fér Queen Silvia
Nursing Award f&r sin idé om
kompetenskérkort i Gldrevarden.
Nar Pernilla tilldelades stipendi-
et laste hon sista terminen pa sin
specialistutbildning med inriktning
vérd av dldre vid Géteborgs
Universitet. Idag &r hon verksam-
hetschef p& Attendo Nissastrand.

e
O'H'"

H

Med mod att forandra
omsorgen

Mitt i livet dtervinde Pernilla Ronntoft pa Attendo Nissastrand till
skolbdnken for att byta bana. Ett karridrbyte som gav resultat. Under
2016 belonades hennes idé om kompetenskorkort i dldreomsorgen med
utmdrkelsen Queen Siliva Nursing Award.

Pernilla Rénntoft féddes i Malmberget samma ar
som OS kom till Miinchen. Tjugo ar senare hade
gruvortens befolkning redan hunnit minska med
en tredjedel nér Pernilla ocksé sa farval. Det blev
Halmstad, i sydvéstra Sverige. Dar jobbade hon
som flygvardinna och tagvardinna, och sedan som
administrator pa ett foretag verksamt inom rehabi-
litering och rekrytering. Men nagonstans, mitt i li-
vet, borjade den inre rosten att sdga ifran.

— Jag har alltid varit intresserad av sjukvard
och mediciner och tycker om att hjalpa andra
manniskor. Jag hade funderat ett bra tag och kénde
bara att nu var det dags, sager hon.

Familjen sélde huset och flyttade till Aland
dar Pernilla under ett par ar skolade om
sig till sjukskoterska. Darefter gick flytt-
lasset tillbaka, och hon dntrade sjukvar-
den som skoterska inom kirurgin — inte
sallan cancer.

— Kirurgin ar tuff och tung. Sir-
skilt cancerpatienterna, fér du moter unga
ménniskor mitt i livet.

Men de flesta patienterna var dldre, och det var
pa den vagen som hon bérjade intressera sig for ald-
reomsorgen. Varfor da?

De 4ldre hade intressanta historier att berat-
ta, vilket gav jobbet en helt annan social dimensi-
on. De kénde sig sjdlva utan och innan, och kunde
sakligt beskriva sina krampor. Samtidigt upplev-
de Pernilla att det var en grupp som inte alltid fick
den uppmérksamheten som de behovde.

— Jag har manga ganger upplevt att man inte
bryr sig om dldre. Det &r som om varden inte upp-
fattar vad som sigs, eller sa fattar man beslut utan
att ordentligt lyssna till vad patienten vill. Men tar
man sig bara tid att lyssna sa far man sa otroligt
mycket information.

Intresset tilltog, Pernilla borjade arbeta pa Attendo
Nissastrand 1 Halmstad, och pabérjade snart en
magisterutbildning pa halvfart i vard av dldre.
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Pa vigen mot examen fick Pernilla Ronntoft en
idé. Inom sjukvarden, ddr hon redan hade arbetat,
stalldes hoga krav pa kompetensutveckling. For att
halla kunskaperna farska fick personalen l6pan-
de uppdatera kunskaperna i interna utbildningar.
Men inte i dldreomsorgen, dit manga kommer di-
rekt fran gymnasiet.

— De kan vara jatteduktiga, men ibland saknar
de erfarenhet och utbildning. Och pa samma sétt
kan du ha jobbat 1 jaittemanga ar, och da tappat
kunskap som du inte anvéant pa lange, séger Per-
nilla.

Hon har nu lanserat sin idé om ett kunskapskor-
kort inom Aldreomsorgen, baserat pa teore-
tiska och praktiska prov. Idén f6ll i bor-
dig mylla, och Pernilla belonades med
50 000 kronor och en mojlighet att gora
praktik hos alla de bakomliggande orga-
nisationerna. Béattre start pa en ny kar-
ridr kan man kanske inte fa. Nu hopp-
as hon att idén kan bli verklighet, och att

v

hon kan bidra till kompetensutvecklingen inom
svensk aldreomsorg.

— Nu aterstar bara hur jag ska utveckla det har
vidare, men det dr helt klart nagot som jag skulle
vilja gora, siger Pernilla, som sedan arsskiftet ar
verksamhetschef pa Attendo Nissastrand.

e Ett stipendium for sjukskdterskestudenter instiftat pé
Drottning Silvias 70-arsdag.

e Priset syftar till att skapa attraktivitet, kreativitet och
mojlighet for sjukskaterskestudenter att bidra med
idéutveckling och férslag till framtidens v&rdutmaning-
ar inom é&ldre- och demensomsorgen.

e Stipendiet ar p& 50 000 kronor och bestér dartill av 6
ménaders internship som syftar till att ge studenten l&r-
domar och perspektiv p& vard och omsorg av dldre.

Jag har
mdnga
gdnger

upplevt att

man inte

bryr sig

om dldre.
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Ratten att valja ar karlek

HBTQ-certifiering dr en viktig del i Attendos vdarderingsarbete och arbetet med att
anpassa verksamheten efter individen. Totalt finns dtta certifierade verksamheter
inom Attendo. Vigen dit avslojar ofta fordomar bland boende och medarbetare.

- Ofta ar det sa att
vi tror att vi 4r 6ppna
och inte férdomsfulla,
men under det ar som
certifieringen pagar
avslGjas manga ore-
flekterade tankar och
aven fordomar som

vi inte trodde oss ha,
sédger Rudina Luta,
verksamhetschef pa Dalkopinge Asyl/PUT-boende.

Attendo har valt att HBTQ-certifiera verksam-
heter for att synliggora och arbeta med de radande
normerna och deras konsekvenser. Darigenom kan
boende forhoppningsvis ocksa fa ett mer respekt-
fullt bemétande.

Certifieringen genomfors i samarbete med RFSL.
Under aret utmanas arbetsgruppen pa manga satt
—1rollspel, i olika viarderingsévningar och de tving-
as reflekterar 6ver olika situationer.

Certifieringen innebéar ocksa en genomlysning av
alla dokument ur ett HBTQ-perspektiv. Verksam-
heterna ser till exempel 6ver vilka bocker och vil-
ken konst som finns samt vilka filmer de tittar pa.
Ett konkret exempel 4r att man plockar bort skyl-
tar for dam- och herrtoaletter.

— Nar vi borjade titta 6ver vara rutiner upptéck-
te vi bl a att var 6vernattningsrutin 16d "Flickvan-
ner ar inte tillatna, men killkompisar gar bra’. Idag
kénns det pinsamt.

De certifierade verksamheterna arbetar systema-
tiskt med HBTQ-fragor, vilket innebéar att beakta
HBTQ personers situation och hur olika beslut pa-
verkar gruppen. Pa varje daglig 6verlamning gors
en riskbedémning, och vid rekrytering ar det en
sjalvklarhet att individen accepterar och stéaller sig
bakom HBTQ-arbetet.

— Vi pratar varderingar pa varje arbetsplatstraff,
och numer a&r HBTQ-perspektivet en given del av
varderingsarbetet.

Certifieringen har skapat nyfikenhet inom hela
Attendo. Flera verksamheter ligger i startgropar-
na for certifiering, och det finns ett starkt enga-
gemang for fragan bland manga medarbetare och
kunder. Attendo har deltagit i tre Pridetag i Stock-
holm, men ocksa i flera andra stader som t.ex. Fal-
kenberg och Vaxjo, med vart budskap: "Ratten att
valja ar karlek”.

® HBTQ stér fér homo-, bi- och transsexuella
samt queerpersoner.

e Certifiering av verksamheter sker i samarbete
med RFSL.

o Attendo har &tta HBTQ-certifierade verksamheter
inom skyddat boende, ungdomshem, jour- och
familjehem, integration samt ett dldreboende.
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ATTENDO | KORTHET

VISION
Vir vision dr "att stdrka individen”
och vi utgar alltid fran den enskildes
behov och forutsdtiningar i vdart arbete.

VARDERINGAR
Attendos vdrderingar — kompetens,
engagemang och omtanke
— genomsyrar det dagliga arbetet.

LEDANDE PA OMSORG | NORDEN

Attendo &r Nordens ledande privata omsorgs-
och vérdféretag med verksamhet i Sverige, Finland,
Norge och Danmark.

Vi &r ledande i utvecklingen av kvalitet och nya
metoder inom branschen. Vi verkar inom éldreomsorg,
omsorg till personer med funktionsnedsattning, individ
och familjeomsorg samt hélso- och sjukvérd.

KVALITET | FOKUS

Attendo har sedan starten for mer én 30 &r sedan
legat i frontlinjen inom kvalitetsomrédet och arbetat
fér en béattre omsorg och en battre kundupplevelse.
Mycket av det som idag tas for givet i svensk omsorg,
som social dokumentation, kontaktmannaskap och
“egen tid” ar resultat av Attendos utvecklingsarbete.
Idag bygger och utvecklar vi framtidens &ldreboenden
fér att méta samhéllets kommande behov. P& Attendo
arbetar vi fér att du ska f& den omsorg du behéver

pd det satt du vill.
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Omsdttning per

Omsdttning
kontraktsmodell

per tjiénsteomrade

2% 19%

30%
19%
62%
B Egen regi M Aldreomsorg
M Entreprenad B Omsorg
M Bemanning M Sjukvérd
ENHETER MEDARBETARE CHEFER
AR KVINNOR

31



32

Sa granskas vi utifran

Attendo arbetar systematiskt med att granska och folja upp kvaliteten
i1 vara verksamheter. Men vi foljs ocksa upp av andra — bade myndigheter

och kommunerna dar vi verkar.

Att omsorgen granskas och varden granskas och
foljs upp utifran olika perspektiv ar viktigt for att
sakerstalla att olika utférare arbetar med en siker
och trygg omsorg. Vi sjalva foljer noggrant upp kva-
liteten i vara egna verksamheter och vi var forst i
branschen att etablera en central kvalitetsavdelning.

Vi valkomnar ocksa de externa granskningar
som gors hos oss och skulle 6nska att alla utforare —
privata och kommunala — f6ljdes upp lika utforligt.
Sa ar det inte idag. Exempelvis behover stora delar
av de privata utférarna i Sverige tillstand fran IVO
for att driva verksamhet, nagot de offentliga utfo-
rarna inte behover. En annan skillnad ar att priva-
ta utférare driver verksamhet efter att de vunnit en
upphandling, vilket 4r en kvalitetskontroll i sig. De
privata utforarna styrs dessutom utifran ett avtal
som ocksa reglerar kvaliteten 1 verksamheten.

I detta bokslut har du kunnat ldsa mer detaljerat
om var egen uppfoljning genom Kvalitetstermome-
tern samt genom brukar-, kund- och medarbetar-
undersékningar.

OVRIGA INSTANSER SOM GRANSKAR

VAR VERKSAMHET:

IVO och motsvarande myndigheter granska framst
pa regerings- och riksdagsuppdrag olika delar av
omsorgen. Dessa uppdrag skiftar 6ver tid och kan
handla om exempelvis vardskador, nattbemanning
och begriansningsatgirder. Men ibland kan IVOs
tillsyn ha foregatts av klagomal pa verksamheten
eller rapportering i media. En tillsyn gar bland an-

nat ut pa att granska dokumentation och intervjua
medarbetare, kunder och/eller nérstaende.

Kommunerna granskar verksamheterna utifran de
avtal som upprattats for verksamheten och syftar till
att folja upp att avtalen efterlevs. Granskningarna
sker genom samtal i verksamheten, genomgéang av
dokumentation och ibland via observationsstudier.

Kommunernas enheter fér Miljé och hélsa gran-
skar regelbundet verksamheter for att sikerstilla
livsmedelshantering och delar av den fysiska mil-
jon 1 verksamheten, exempelvis ventilationssystem
samt det miljéskyddande arbetet.

Brandskyddsmyndigheten genomfor regelbundet
inspektioner.

Arbetsmiljoverket granskar den milj6 som medar-
betarna i en verksamhet arbetar i.

Kunders och nérstaendes granskning

En stor och 6kande andel av 4ldreomsorgen ut-
gors av de dldres och deras narstaendes fria val av
vardboende och hemtjanstutférare. Darfor utgors
en mycket viktig del av granskningen i sig 4ven av
kunders och narstaendes majlighet att vélja och
valja bort utférare. Utéver vara egna brukarunder-
sokningar genomfér kommunerna och Socialstyrel-
sen sina undersokningar. Dar ser vi tydligt om vi
haller mattet eller inte.
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e Lex Sarah é&r en lagstiftning som élégger ut-
férare av omsorgsverksamheter som faller
inom ramen fér bl a Socialtjénstlagen att
rapportera allvarliga missférhéllanden eller
risk for allvarliga missférhéllanden till IVO.

® lex Maria &lagger pé motsvarande satt ut-
férare inom ramen fér Hélso- och sjukvérds-
lagen att rapportera allvarliga vérdskador
eller risk fér allvarliga vérdskador till IVO.

SYSTEMATISKT ARBETE GER FA ALLVARLIGA HANDELSER

Under 2016 utforde Attendo bortemot 46 miljoner
omsorgsinsatser for vara éver 25 000 kunder. N&gra av
dessa ledde till héndelser av allvarligare art.

Attendo rapporterar alltid allvarliga héndelser enligt
gdllande nationella regelverk, som exempelvis Lex Sarah
och Lex Maria. Dessutom rapporteras |5pande avvikelser
i Attendos interna kvalitetsledningssystem Attendo Add,
for att i tid fénga upp brister som annars riskerar att leda
till allvarligare handelser.

Under 2016 noterades en liten 6kning av det totala an-
talet allvarliga handelser i Attendo jamfért med férega-
ende ér. Siffrorna ar dock inte helt j@mférbara, dé vi frén
2016 ocksa rapporterar allvarliga hdndelser i var finska
verksamhet.

Sammantaget intraffade 304 allvarliga héndelser un-
der 2016, vilket ger en felmarginal vad géller allvarliga
handelser p& omkring 1 per 150 000 omsorgsinsatser.

ATTENDO — KVALITETSBOKSLUT 2016

Sett till det totala antalet rapporterade avvikelser i vara
verksamheter var omkring 0,5 procent av héandelserna av
allvarlig art under 2016.

Antal allvarliga héndelser
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Attendo ¥ kvalitet = sant!

Over 30 dr av kvalitetsutveckling.

grundas Attendo
— Svensk
Hemservice.

startade Attendos for-
sta hemtjanstverksamhet i
Stocksund. Detta var den
forsta entreprenad-

verksamheten inom
aldreomsorg i
Norden.
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och daromkring startar
Attendo sina férsta
gruppbostader for
personer med
funktions-
nedsattning.

fick Attendo uppdraget att driva

&7  vardboendet Skogshill i Malmé.

| samband med detta gjordes
den férsta brukarundersékning-
en av Malmé kommun.
Tidigare hade det inte funnits
négon idé att jamféra
kommunen med
andra.

dppnade servicehuset
Rio p& Gardet i
Stockholm — det blev
Attendos forsta
dldreboende.

var Attendo férst med
att etablera kontakt-
mannaskap i
dldreomsorgen.
Detta @r numera
praxis i branschen.

_ starka
individen

formuleras Attendos

vision "Att starka individen”.

En oberoende kvalitets-
revision infors for
samtliga
verksamheter.

startar Attendo sina

forsta verksamheter ‘\‘ ‘ —

i Norge och

Danmark. w H. —
startar Attendo sin
forsta verksamhet

inom LSS i
Laholm.
grundas MedOne,
som idag ar Attendo
Finland.

ATTENDO — KVALITETSBOKSLUT 2016

ar Attendo forst med en
central och oberoende
kvalitetsavdelning. For férsta
gdngen gors externa
brukarundersckningar p&

firar Attendo 30 é&r. Under
aret inférs “Anonyma
ndrstdende” for en utom-
stdende granskning av
bemétandet p& véra

samtliga Attendos enheter.
verksamheter.
skapar Attendo kvalitets-
systemet AQOS5 och introdu-
cerar elektronisk rapportering
av kvalitetsdata. Kvalitets-
samordnare utbildas i
samtliga verksamheter.
etablerar sig Attendo
inem Incliviak e HBTQ-certifieras
familieomsorgen nér de férsta
Attendo Bjérkudden verksamheterna.

i Solna Sppnar.

lanseras uppfdljnings-
verktyget kvalitetstermometern
& som ger en &verblick ver
Attendos kvalitetsarbete
@ fran enhetsniva
och uppét.

}\\ alitets-
termo-

S/
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v

CERTIFIERAD
JHRFSL

anvénds Mobil omsorg
inom hemtjcnsten som

férenklar dverlémningen fér

infors Attendo Add, ett
nytt [T-stéd som férbéttrar
kvalitetsrapporteringen
och ger stod i
kvalitetsarbetet.

A
» ‘Y
Te

“\v.

etablerar Attendo sig inom
socialpsykiatri. Evidens-
baserad praktik bérjar
implementeras.

medarbetare och ckar
kundens majligheter att
péverka sin omsorg.
Ett pilotprojekt for dkat
servicefokus inleds
i Finland.

ger Attendo ut
branschens forsta
kvalitetsbokslut.
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Attendo

Omsorg pa ditt sdtt

Attendo
Box 715, 182 17 Danderyd
08-586 252 00
info@attendo.com | www.attendo.com

For landsspecifik information, vanligen besok:

Sverige | www.attendo.se

Finland | www.attendo.fi

Norge | www.attendo.no
Danmark | www.attendo.dk
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