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

Branschorganisationen Vardféretagarna har darfor tagit fram en kvalitetsdeklaration, dar medlemsféretagen tydligt
beskriver sitt kvalitetsarbete. Malet ar att detta blir en norm for hela branschen.

Det har dokumentet — Kvalitetsdeklaration Personlig Assistans — underlattar ett kunskapsbaserat och valgrundat val
av vard och omsorg. Har kan du exempelvis lasa om hur verksamheten arbetar med sjdlvbestimmanderatt, integritet
och om resultaten i enkdtundersokningar som de assistansberattigade har svarat pa. Allt for att géra det enklare for
dig att jamfora och vilja den verksamhet som passar ditt behov bast.
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1. Introduktion till verksamheten

For att fa en introduktion till verksamheten presenteras hér en kortare beskrivning av verksamheten och 6vergripande basfakta kring
tillstand, kollektivavtal, dppenhet och transparens samt tillginglighet.

1.1 Beskrivning av verksamheten
Hdr beskrivs verksamhetens omfattning, inriktning och verksamhetens virdegrund

Humana Assistans AB grundades 2001 i Orebro. Utg&ngspunkten och grunden till uppstarten var
att "Alla har ratt till ett bra liv’, ndgot som var och ar var ledstjarna i allt vi gor. Vi drivs av viljan att
ge vara kunder okad livskvalitet och en bra vardag. Genom var verksamhet vill vi skapa
forutsattningar for vara kunder att forverkliga sina drémmar, kunna leva sitt liv just som alla andra.
Humana Assistans ar idag en del av en nordisk vard- och omsorgskoncern som aven arbetar med
individ-och familjeomsorg samt aldreomsorg.

Inom Humana Assistans har vi éver 12 000 medarbetare och vi finns i hela Sverige med 30 kontor
runt om i landet.

Humana ar sedan 2016 borsnoterat p& Nasdaq Stockholm och &gs idag av bl.a. nordiska
kapitalforvaltare och pensionsfonder, tusentals smasparare samt Humanas anstallda.

Véra kunder ar i alla aldrar och med olika typer av funktionsvariationer och aterfinns inom samtliga
1.1 personkretsar. Med mer &n 20 ars erfarenhet av verksamhet inom personlig assistans for
personer med funktionsvariationer kan vi stolt konstatera att en majoritet av vara kunder valt oss
efter rekommendationer frdn en annan kund. Var ledande position har vi natt genom en
kombination av att standigt satta individen i fokus och ett konsekvent kvalitetsarbete. Nar vi fragar
vara kunder varfor de véljer oss sa aterkommer standigt ett ord som ett av de viktigaste - trygghet.

Var vardegrund slar vakt om alla manniskors lika varde och genomsyrar allt vi gor. Orden
engagemang, gladje och ansvar aterspeglar var foretagskultur och detta lever vi pA Humana
Assistans efter varje dag.

Under 2022 har tva forvarvade bolag integrerats i verksamheten vilket har gjort oss till fler, stérre
och tryggare. Integrationerna har genererat saval manga lardomar, erfarenhetsutbyten och en
forbattring av verksamheten.

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

121 6.3.2-18321/2018

1.3 Verksamheten har kollektivavtal

13 Ja [ Nej
Bransch G (Vardféretagarna och Kommunal) fér personliga assistenter och Bransch E
1.3.1 (Vardforetagarna och Vision) for bransch vard och behandlingsverksamhet samt

omsorgsverksamhet (Vardféretagarna — Vision och Akademikerférbunden)
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1.4 Pa verksamhetens webbplats framgar foljande information

Medlemsféretag i Vardféretagarna har krav pé sig att presentera féljande information pa sin respektive

webbplats
Aktuell webbplats: www.humana.se/personligassistans
Kontaktuppgifter (adress, telefon, Ja Basfakta om verksamheten (storlek, Ja
epost och kontaktperson) L Nej inriktning) L Nej
Kvalitet: Verksamhetens arbete med Ja Medarbetare: Antal, utbildningsnivaer och Ja
kvalitetssdkring och ledningssystem L Nej eventuella specialkompetenser, L Nej
kollektivavtal
Agare Ja Styrelse och féretagsledning Ja
O Nej L Nej
Ekonomi (omsattning och resultat) Ja
O Nej

1.5 Tillganglighet
Hdr beskrivs méjligheter for den assistansberdttigade att komma i kontakt med verksamheten, dels vid fragor
och synpunkter, dels vid akuta drenden

Telefontid till verksamheten vid 08:00-17:00
allmanna fragor eller synpunkter:

Telefontid till verksamheten vid

) Via jour- och krisnummer &r vi tillgangliga dygnet runt
akuta drenden:

2. Eget kvalitetsarbete

For att sakerstalla kvaliteten arbetar verksamheten med flera olika verktyg, metoder och utvecklingsarbeten. Har kan du ldasa om hur
det gar till och om utvecklingen under foregaende ar.

2.1 Verksamhetens ledningssystem for kvalitet

Alla verksamheter som bedriver personlig assistans ska ha ett ledningssystem foér kvalitet, enligt en féreskrift
fran Socialstyrelsen (SOSFS 2011:9). Detta innebdr bland annat att verksamheten arbetar med rutiner fér de
olika aktiviteterna som utfors i verksamheten. Hdr beskrivs ledningssystemet évergripande.

Humanas koncerngemensamma ledningssystem PARUS (Processer, Aktiviteter, Rutiner,
Uppfoljning och Samverkan) fungerar som ett arbetsverktyg i det dagliga arbetet och ar ett stod bade
for den enskilde medarbetaren och p& en 6évergripande niva. | PARUS finns de dokument som ar
styrande for Humana.

2.1
PARUS ar uppbyggt utifran var karnprocess (stod, vard och insats) och tillhérande stédprocesser sa
som exempelvis ledningsprocessen, medarbetarprocessen och processen for systematiskt
forbattringsarbete. | den senare processen finns bl.a. dokument och metodstdd for arbetet med
standiga forbattringar och férandringsledning.
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http://www.humana.se/personligassistans

Processer och aktiviteter

Humana Assistans har ett processorienterat arbetssatt vilket for oss innebér att vi kartlagt vara
processer och aktiviteter. Vi har utsett processledare och processteam bland chefer och
medarbetare for att sékerstalla att vara processer utvecklas och standigt forbattras. Vara
medarbetare ar de som kanner vara utmaningar och mojligheter bast, darav ser vi att deras
engagemang i arbetet &r avgorande.

Riskhantering

En viktig del av kvalitetsarbetet &r att bedéma eventuella risker som kan uppsta. Vi gor riskanalyser
pa flera olika plan. Innan en ny kund startar gors en riskanalys av assistansen for att i tidigt skede
kunna arbeta férebyggande i assistansens utférande. Vi bedémer sannolikheten for att en negativ
handelse ska intraffa och majlig allvarlighetsgrad samt planerar och satter in atgarder utifran detta.
Humana gor aven aterkommande riskbedomningar av arbetsmiljon genom skyddsronder
tillsammans med kundens assistenter, for att upptacka eventuella risker for avvikelser eller
arbetsskador.

Humana Assistans gor varje ar en storre riskanalys som baseras pa data fran avvikelsesystem
(avvikelser, klagomal, forbattringsforslag), kundundersékning och medarbetarundersokning. Dar
identifierar vi vilka risker vi ser i var verksamhet utifran vara processer eller aktiviteter. Riskerna
bedoms sedan utifrdn sannolikhet och konsekvens och vi prioriterar sedan vilka forbattringsarbeten
som vi paborjar for att hantera vara risker och utveckla var verksamhet och tjanst. | och med
pandemin har Humana Assistans arbetat fokuserat med att bedoma risker for smitta i vara
arbetsgrupper.

Under 2022 har Humana som koncern arbetat med att synliggora och férbattra arbetet med
riskhantering i ett gemensamt férbattringsarbete. Kartlaggningen har resulterat i en tydlig bild av i
vilka processer och aktiviteter riskbedémning ska ske och hur dessa genomfors.

Uppfdljning

Socialstyrelsen beskriver egenkontroll som systematisk uppfoljning och utvardering av den egna
verksamheten samt kontroll av att den bedrivs enligt de processer och rutiner som ingar i
verksamhetens ledningssystem. Humana Assistans arbetar med egenkontroll pa flera plan inom
verksamheten. Uppdragschefen far varje manad en rapport for egenkontroll dar varje arbetsplats
foljs upp och viktiga aktiviteter i var karn- och vara stodprocesser foljs upp t.ex.
genomférandeplaner, utférda assistanstimmar, belastningsregister for nyanstallda personliga
assistenter hos barnkunder etc. Kvalitetsavdelningen genomfor manatligen en internkontroll per
distrikt dar processen for systematiskt forbattringsarbete foljs upp (bl.a. férbéattringsforslag,
synpunkter och klagomal, avvikelser och genomférandeplaner). Var arliga kundundersokning ar ett
av vara viktigaste verktyg for att félja upp verksamheten och initiera férbattringar. Mer information
om denna framgar i punkt 4.

Samverkan

En viktig del i Humanas systematiska forbattringsarbete ar arbetet med Forbattringsbyran.
Forbattringsbyran ar Humana Assistans tvarfunktionella forbattringsteam som regelbundet arbetar
med de forbattringsforslag som inkommer fran kunder, medarbetare och andra externa aktérer.
Forutom att ldsa problem eller hitta nya satt att losa gamla problem pa, handlar Forbattringsbyran
aven om att samverka battre internt och externt. Medlemmarna far fler aspekter pa problemlésning,
blir mer produktiva och arbetet leder till en béttre koordinering inom Humana Assistans. Samarbetet
inom Forbattringsbyran ger oss effektivare arbetssatt, battre maluppfyllelse och gynnar de vi ar till
for; vara kunder och medarbetare.

| hdndelse av utmanande problematik t.ex. i en arbetsgrupp kallar vi till ett forum foér samverkan som
vi kallar Polstjarnanmdéte. | det motet samlas olika professioner, roller for att problemldsa utifran ett
helhetsperspektiv. Vi ser gérna att kunden, anhdriga och arbetsledare deltar utdver uppdragschef
och andra tjanstepersoner.

Externt samverkar Humana Assistans med de kontaktytor som vara kunder har och vill att vi ska
samverka med.
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Under 2022 har vi utvecklat vara rutiner kring samverkan med sjukvarden, vi har tagit fram en
checklista och utbildat vara chefer om SIP-méten (Samordnad individuell plan).

Nar alla aktorer samverkar och delar samma mal som kunden kan vi pa Humana utféra var tjanst
personlig assistans allra bast.

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

Humana Assistans har en skyldighet att utveckla och sakra verksamheten systematiskt och
fortldpande. En viktig del i detta arbete ar att ta emot, utreda och avhjalpa avvikelser som intraffar i
verksamheten. Avvikelser ar handelser som avviker fran det normala eller handelser som skulle
kunna intraffa och da innebara en risk eller skada for kunden, personalen eller verksamheten i 6vrigt.
Samtliga nyanstéllda informeras om att de har ett ansvar att rapportera de avvikelser som uppstar
och paminns om detta genom webbaserad introduktionsutbildning och arligen via information pa
intranatet och pa personalmoten. Avvikelser kan rapporteras via telefon, mail eller

2.2 avvikelsesystemet. Alla medarbetare har tillgang till avvikelsesystemet via intranatet.
Bertérda medarbetare och chefer &r delaktiga i utredningen. Nar en avvikelse rapporteras utreds vad
som intraffat och framfor allt varfor det intréffat. Nar rotorsaken &ar klarlagd séatts forbattrande
atgarder pa kort och lang sikt in och foljs sedan upp. Om atgarderna ger god effekt forsoker vi alltid
lara och sprida de goda erfarenheterna till andra arbetsplatser som kan ha samma risker eller

utmaningar.
Det finns rutiner for att hantera Ja Det finns rutiner for att forebygga Ja
avvikelser L Nej avvikelser [ Nej

Alla medarbetare utbildas i rutinerna Ja
for avvikelser O Nej

2.3 Verksamhetens arbete med att utreda, dokumentera och avhjilpa missforhallanden eller
pataglig risk for missforhallanden
(lex Sarah, enligt LSS och SOSFS 2011:5)

Det finns rutiner for att utreda, Ja Det finns rutiner for att forebygga Ja
dokumentera och L] Nej missforhallanden | Nej
avhjalpa/undanrdja missforhallanden

och patagliga risker for

missforhallanden

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

anmala till IVO
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2.4 Verksamhetens arbete med genomférandeplaner och dokumentation av genomfoérandet.

Utférare av personlig assistans ska sékerstdlla att det finns aktuella genomférandeplaner (eller motsvarande)
for den assistansberdttigade. Det finns dven ett krav pa utférare att dokumentera genomférandet. Hér
beskrivs arbetet med genomférandeplaner och dokumentation.

Alla kunder ges mdjlighet att tillsammans med sin kontaktperson ta fram en genomférandeplan.
Genomférandeplanen ar bade inledningsvis och fortlépande vart framsta verktyg for att sakerstalla
kundens inflytande och sjalvbestammande. Den &r ocksa en trygghet for vara anstallda. |
genomforandeplanen beskrivs vilka behov av assistans kunden har, vilka mal kunden har i vardagen
och pa sikt samt hur vi pa basta satt kan stodja kunden i att nd dessa mal. Genomférandeplanen
uppdateras arligen eller oftare vid behov. Genomférandeplanen finns dokumenterad sé att kunden,

2.4 medarbetare och chef latt kan ta del av samma information. Utdver genomférandeplanen
dokumenteras Idpande det som ar av vikt for assistansen i den sociala journalen. Medarbetaren
dokumenterar och tidrapporterar digitalt.

Under 2022 har vi paborjat ett forbattringsarbete om social dokumentation for att 6ka graden av
dokumentation i vardagen, utveckla medarbetare och chefer vad géaller kompetens samt mdjlighet till
uppféljning av dokumentation. Forbattringsarbetet har hittills visat pa goda resultat.

2.5 Verksamhetens arbete med att sdkerstédlla den personliga assistansens kvalitet tillsammans
med den assistansberattigade

Utférare av personlig assistans ska sékerstdlla kvaliteten i den personliga assistansen tillsammans med den
assistansberdttigade, vilket kan ske med olika metoder. Hir beskrivs arbetet med att sékerstdlla kvaliteten
tillsammans med den assistansberdttigade.

Nar man som assistansberattigad valjer Humana som anordnare traffar man forst en informator.
Man far sedan en personlig kontaktperson som ansvarar for att samordna assistansen runt den
enskilde. Denna person, kallad uppdragschef, haller kontinuerlig kontakt med den
assistansberattigade bade genom telefon, digitalt, via mail eller moten i kundens hem eller p&
Humanas kontor. Uppdragschefen deltar ocksa pa personalmdéten, samverkansmaoten och andra
moten utifran kundens behov. Uppdragschefen ansvarar ocksa for att sakerstélla en god arbetsmiljo
for assistenterna.

Humana ser att det fungerar allra bast om det finns en arbetsledare i gruppen av personliga
syfte att flytta beslut narmare vara kunder, kunna erbjuda en @n mer kvalitativ insats samt en annu
2.5 battre arbetsmiljo for vara personliga assistenter.

Forutom den regelbundna kontakten med vara kunder bjuder Humana in till olika aktiviteter under
aret; forelasningar, utbildningar, néjesaktiviteter och erfarenhetsutbyte med andra kunder inom olika
omraden. Humanas kundundersékning genomfors arligen och dar tillfragas vara kunder hur de
upplever vart samarbete och den assistans vi ger dem samt pa vilket satt vi kan utveckla den tjanst
vi tillhandahaller. Uppdragschefen har ocksa regelbunden kontakt med de personliga assistenterna
via telefon, digitalt, via mail eller méten hos kund eller hos Humana. Detta gors bade enskilt och i
personalgruppen. Alla anstallda ges ocksa majlighet att delta i den arliga
medarbetarundersékningen WeYouMe. Utéver ovanstaende sa involverar Humana &ven sina
kunder i pagdende forbattringsarbeten som exempelvis aktualiserats via Forbattringsbyran eller via
var kundundersokning.

Det finns rutiner for att Ja
representanter fran O] Nej
assistansanordnaren regelbundet

traffar den assistansberéattigade
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2.6 Kompetensutveckling och verksamhetens arbete for att sakerstalla ratt kompetens vid
rekrytering

Hdir beskrivs verksamhetens arbete med kompetensutveckling och verksamhetens arbete for att sdkerstdlla
rdtt kompetens vid rekrytering

Nar &r ett rekryteringsbehov uppstar upprattas en rekryterings- och bemanningsprofil tillsammans
med kund och/eller foretradare. Dar tydliggors de krav och 6nskemal kunden har pa de som ska
anstallas. Det kan innefatta allt ifran tidigare erfarenhet av kundens funktionsnedséattning eller vissa
hjalpmedel till intressen och mer personliga egenskaper. Utifran den framtagna profilen soker vi
forst bland vara befintliga anstallda, tidigare kandidater och om ingen matchar kundens profil
publicerar vi en annons hos Arbetsférmedlingen, pa var hemsida och aven pa var Facebook-sida
eller andra digitala kanaler vid behov. Kunden har sedan mgjlighet att sjalv vélja vilka av de s6kande
som ska kallas pa intervju samt sjalv delta vid intervjun.

Den person som anstélls far forst en allmén introduktion i att vara anstalld hos Humana, arbetet som
personlig assistent, rapporteringsskyldighet mm. Hen ges ocksa méjlighet att ta del av Humanas
stora bibliotek av digitala utbildningar i Humanas larportal. | larportalen finns allt ifran
introduktionsutbildning inom personlig assistans till brandsékerhet, skydds- och

2.6 begransningsatgéarder och utbildning om social dokumentation etc.

D& varje kunds behov och énskemal skiljer sig at sker ocksa en arbetsplatsspecifik introduktion av
nyanstallda. Utifran kundens genomférandeplan introduceras den nyanstallde av en arbetsledare,
kollega eller kunden sjalv. Tillgangen till larportalen med utbildningar och nyttiga lankar finns
tillgangligt under hela anstalliningstiden.

Humana samarbetar &ven med externa utbildare for utbildningar inom ex HLR och forflyttningsteknik
da dessa uthildningar oftast ar fysiska utbildningar. Utover detta sker kontinuerlig utbildning av
assistenter utifran kundens behov och ofta i samarbete med sjukskaterska, habilitering och
arbetsterapeut kopplad till kund. For de kunder dar delegering av lakemedel eller hjalpmedel kréavs
sker &ven detta i samarbete med medicinskt ansvarig sjukskodterska inom kommunen eller

regionen. Alla medarbetare pd Humana har tillgang till intranatet, dar hittar medarbetaren
information som ar relevant for respektive roll bl.a. nyheter, rutiner och blanketter.

Det finns rutiner for rekrytering Ja Vi har ett arbetssatt for att introducera Ja
O Nej nya medarbetare | Nej

Vi erbjuder kompetensutveckling for Ja
alla medarbetare L Nej

2.7 Verksamhetens arbete for att sikerstalla god arbetsmiljé for medarbetare
Har beskrivs verksamhetens arbete for att sdkerstalla god arbetsmiljo for medarbetare

Systematiskt arbetsmiljéarbete

For att sakerstalla en god arbetsmiljo for vara medarbetare arbetar vi bade forebyggande genom att
gora skyddsronder samt genom att hantera de tillbud och arbetsskador som uppstar. Skyddsronden
ar Humanas arbetssatt for att gora riskbedémningar i de personliga assistenternas arbetsmiljé.
Genom att stalla fragor till assistenterna kopplat till olika perspektiv p& deras arbetsmiljé kan vi
kartlagga och forebygga risker for skada, sjukdom och ohalsa. Nar tilloud eller arbetsskador uppstar
kontaktar medarbetaren sin ndrmaste chef via avvikelsesystemet DF Respons. Dar hanteras
arendet och i systemet har vi méjlighet att folja upp tilloud och arbetsskador p& en évergripande niva
och darigenom sétta in atgarder som forhindrar att liknande hander igen.

2.7

Samverkan

Pa Humana Assistans har cheferna stod fran var arbetsmiliosamordnare och var
arbetsmiljdutvecklare och vi har ocksa tillsammans med Kommunal och Vision en skyddskommitté.
Kommittén bestar av personer fran bade arbetsgivar- och arbetstagarsidan och traffas kontinuerligt
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for att komma 6verens om de stora dragen i arbetsmiljoarbetet — sddant som ror hela foretaget.
Exempelvis diskuteras tillbud, sjukskrivningstal och Humanas rutiner kring arbetsmiljo.

Medarbetarundersékning

Humana genomfor arligen medarbetarundersckningen WeYouMe. Fragorna i undersékningen beror
bl.a. omréden som; arbetssituation, arbetsforutsattningar, delaktighet och arbetsklimat. Enligt
senaste matningen (jan 2022) uppgar NMI (N6jd medarbetarindex) till 80 for saval personliga
assistenter och tjanstepersoner vilket ar ett resultat som ar hégre an genomsnittet av verksamheter i
undersékningsforetaget databas.

Véardegrund

Under 2022 har Humana Assistans tydliggjort var malsattning for vardegrund och reviderat
vardegrundsmaterialet. Vi har tillsatt flera nya vardegrundsledare, dessa har gemensamt med vara
chefer implementerat det nya vardegrundsmaterialet och bl.a. genomfort évningar i arbetsgrupper
kopplat till 6nskade och odnskade beteenden, tagit fram malbilder samt ett arshjul fér hur vara
verksamheter ska arbeta med vardegrund pa den specifika arbetsplatsen framat. Nasta steg blir att
implementera det nya vardegrundsmaterialet tillsammans med véra kunder och assistenter.

3. Insatsen personlig assistans

Det finns lagar och krav som styr insatsen personlig assistans. Har kan du lasa om lagens intentioner kring viktiga delar av insatsen
personlig assistans och hur verksamheten verkar for att detta uppfylls. Om verksamheten omfattar barn beskrivs det nedan sarskilt
hur konventioner, lagar och férordningar uppfylls.

Sjalvbestammanderitt, integritet, inflytande och medbestammande 6ver insatser som ges

Om verksamhetens arbete med att respektera den enskildes sjdlvbestimmanderdtt och integritet, och om hur
verksamheten arbetar med att skapa stérsta méjliga inflytande och medbestdmmande éver insatser som ges.

For oss pa Humana ar delaktighet och inflytande centrala delar for att kunna tillgodose vara kunders
behov. Redan nar vara kunder véljer oss paborjas den individuella utformningen av assistansen.
Vara kunder &r med och upprattar genomférandeplan, samarbetsplan, vi lagger scheman utifran
assistansbeslutet som passar deras vardagsliv och kunderna har inflytande kring hur pengarna
anvands inom ramen for assistansersattningen.

Genomfdrandeplanen ar grunden for hur kunden dnskar att assistansen utfors (Se punkt 2.4 fér mer
information). Nar vi paborjar assistansen kommer vi 6verens med kunden om en samarbetsplan dar
vi klargor vilka forvantningar kunden har p& oss som anordnare, vad som ar viktigt for kunden och
3.1 hur vart samarbete ska fungera. En annan mycket viktig del for att sakerstélla kundens
medbestammande ar rekryteringsprocessen. Personliga assistenter rekryteras utifrdn kundens
onskemal och behov vilket mojliggor att vi hittar ratt personer med de kunskaper, egenskaper och
erfarenheter som kunden efterfragar. Att lagga en plan tillsammans med kunden kring hur
assistansomkostnaderna ska anvandas &r en annan viktig byggsten for att utforma en assistans
utifran kundens 6nskemal och forvantningar. Hos Humana kan kunden vara delaktig i planeringen
och prioriteringen kring hur assistansomkostnaderna ska anvandas; vilken typ av utbildningar
onskar kunden att dennes assistenter ska genomga, har kunden 6nskemal om att kunna géra resor,
vilka intressen har kunden som paverkar assistansomkostnaderna.

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

arbeta som assistent

Verksamheten tillhandahaller all Ja
assistans for den [ Nej
assistansberattigade (om inte

sarskilda skal finns).
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Omfattar verksamheten barn?
Om verksamheten omfattar barn ska fragorna 3.3 och 3.4 nedan besvaras

3.2 Ja [] Nej, verksamheten omfattar inte barn

Verksamheten har rutiner for registerkontroll av medarbetare

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

3.3 Ja L1 Nej

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

Humana Assistans har en stor andel kunder som &r barn. Hos oss har alltid barn ratt att fa uttrycka
sina asikter och 6nskemal om assistansens utforande. Hur stort inflytande barnets asikter har pa
assistansens genomférande sker alltid med hansyn till barnets alder och mognad.

Humana arbetar utifran barnkonventionen samt foljande ansvarsprinciper;

* Inhamta barnets asikter och dnskemal gallande assistansens genomférande.

* Barnets asikter och 6nskemal i beslut som rér genomférandet av assistansen beaktas.

* Dela beslutsfattande med barnet i fragor som ror deras assistans med hansyn taget till barnets

3.4 o
alder och mognad.
« Starka barnet i sin sjalvstandighet, frigérelse och majlighet att utvecklas.
« Sakerstalla barnets delaktighet i assistansen da vi vet att barnets méjlighet till sjalvbestammande
paverkar barnets upplevelse av livskvalité.
Vi erbjuder aven kompetensutveckling som vander sig specifikt till assistenter som arbetar hos barn.
De personer som erbjuds anstéllning hos barnkunder kontrolleras enligt Lag (2010:479) om
registerkontroll av personal som utfor vissa insatser at barn med funktionshinder.
Det finns rutiner for orosanmalan till Ja Verksamheten verkar for att barnet gors Ja
Socialtjansten ] Nej delaktigt och att barnet kommer till tals O Nej

4. Upplevd kvalitet / Resultat i enkdatundersdkningar

Att ta tillvara de assistansberattigades erfarenheter av och synpunkter pa den personliga assistansen ar viktigt for verksamhetens
utvecklings- och forbattringsarbete. Resultaten ska anvandas for att utveckla och forbattra insatserna utifran de assistansberattigades
perspektiv. Det ar daven ett underlag for jamforelser, ledning och styrning samt for information till allmanheten. Har beskrivs
resultaten fran den senaste enkatundersékningen, hur de anvands i verksamheten samt upplédgg och genomférande av
undersdkningen.

4.1 Verksamhetens resultat i enkdatundersdkningen

Hdr visas resultat frdn den senaste enkdtundersékningen. Det ska framga ndr undersékningen genomférdes.
Resultat ska vara max tva ar gamla.

Resultat i enkdtundersékning:

NKI

Utifrdn Svenskt Kvalitetsindex méater Humana Assistans kundnojdheten med NKI (Nojd Kundindex). Det ar en
sammanvagd siffra utifrin resultaten pa foljande fragor:

* Hur néjd ar du totalt sett med Humana?

* Hur val uppfyller Humana dina férvantningar?

* Forestall dig ett assistansféretag som ar perfekt i alla avseenden. Hur néra tycker du att Humana kommer
detta idag?

HQI
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Pa Humanakoncernen har vi valt att aven mata kvalitet i form av HQI (Humana Quality Index). Denna siffra ar
en sammanvagd siffra utifran resultaten pa féljande fragor:

« Jag har varit delaktig i att uppratta min genomférandeplan

+ Jag kanner mig trygg med personalen som arbetar med mig

+  Personal brukar ta hansyn till mina asikter och énskemal om hur hjalpen ska utféras

« Jag blir bem6tt med respekt

- Jag ar sammantaget nojd med den hjalp jag far av personalen

NPS
Humana assistans mater dven vara kunders nojdhet i NPS (Net promoter score). Frdgan som vardet baseras
pa ar:

e Hur troligt &r det att du skulle rekommendera Humana till en van?

Resultat

Vi ar stolta och glada att vara kunder ar efter ar uppskattar den tjanst vi levererar. Vid de senaste
matningarna (hdsten 2022) uppnaddes ett NKI-varde pa 78 av 100, HQI-varde 90 av 100 och NPS (Net
promoter score) 39 av 100. Alla matvarden har okat fran féregdende ar, mest anmarkningsvart ar att NPS-
vardet har 6kat med 9 enheter sedan 2021.

4.2 Verksamhetens forbattringsarbete utifran resultat i enkdtundersokningen

Hdr beskrivs hur resultaten fran den senaste enkdtundersékningen anvénds i verksamheten, vilka
forbdttringsomrdaden som finns och vilka Gtgdrder som planeras att genomféras

Humana har i 6ver tio ar genomfort arliga kundundersokningar. Var verksamhet utvecklas i takt
med férandrade lagar, foreskrifter och myndighetskrav men framfér allt utifran vad som
framkommer i vart systematiska forbattringsarbete i allmanhet och de 6nskemal och behov som
vara kunder framfor i synnerhet.

Humana anvénder sig av ett oberoende undersdkningsféretag for att genomféra undersdkningen.
2022 har ett av Humanas distrikt har utfort datainsamlingen till kundundersékningen sjalva.
Uppdragschefen har i dessa fall kunnat paminna sina kunder som endast pabérjat undersokningen
eller inte svarat alls, att svara p& hela undersokningen. Vi gillar feedback och om fler delar den

42 med o0ss kan vi utvecklas och bli &nnu béttre.
2022 uttryckte vara kunder att de ar mycket néjda med sin uppdragschef, att vara medarbetare ar
kunniga inom omradet personlig assistans samt att Humana haller vad man lovar och ger ratt hjalp
i ratt tid.
De kunder som &r 6ppna med sina svar och patalar brister eller missnéje kontaktas av ansvarig
chef for att vi ska kunna séakerstalla att missnoje hanteras. | de svar som inkommit ser vi potentiella
forbattringsforslag.

I kundundersokningen framkommer det att pandemi och omvérldslaget ibland har inneburit
utmaningar att hitta ratt personal. Utifran de synpunkter som inkommit har vi under aret arbetat
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med att forbattra vara processer kopplat till rekrytering, jour och bemanning. Vi har bl.a. annat
provat nya arbetssatt och arbetstider kopplat till sjukfranvarohantering, vi har méjliggjort battre
uppfoljning av bemanningar och fokuserat pa att forenkla och fortydliga rekryteringsprocessen. Vi
har aven digitaliserat var referenstagning for att oka saval kvalitén och effektivitet i vara
rekryteringar av personliga assistenter. Arbetet med att forbéttra dessa processer planerar att
fortsatta under 2023.

Ett annat initiativ som vi ser kommer 6ka kvalitén i var tjanst ytterligare ar arbetet med
Humanametoden. 2022 har vi kopplat till Humanametoden fokuserat pa att tydliggora vara
arbetsledares viktiga roll och utvecklat ett nytt utbildningsprogram, ett nytt arbetsledaravtal och ett
arshjul for att sakerstalla att vara arbetsledare ar trygga ledare for vara personliga assistenter. Med
trygga och utbildade arbetsledare pa plats ser vi att de personliga assistenternas arbetsmiljo blir
battre och sakrare. En god arbetsmiljo vet vi leder till att man trivs pa arbetet, mindre
korttidsfranvaro, farre bemanningar, farre rekryteringar och en sékrare och battre insats for vara
kunder.

4.3 Undersoékningen inkluderar enkatfragorna som Sveriges Kommuner och Landsting (SKL)
anvander for personlig assistans?

43 [lJa Nej

4.3.1 Undersokningen ar genomford av:

43.1 Undersokningen ar genomford av ett oberoende undersokningsforetag

Undersékningen ar genomford av verksamheten sjélva

Kontaktperson: Marika Lindblom

Datum: 2023-01-30

Webbplats dar kvalitetsdeklarationen publiceras: | www.humana.se
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