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Målet med denna guide är att stödja en 

konkretisering av ansvarsperspektiven från 

ord till handling i anordnandet, produktionen 

och ledningen samt styrningen och tillsynen 

av omsorgs- och stödtjänster som tillhan-

dahålls i hemmet. Inledningsvis presenteras 

kort begreppet samhällsansvar och hem- och 

omsorgstjänster som stödjer livskvaliteten 

som koncept, varefter rekommendationer ges 

ur olika berörda parters perspektiv. För utvär-

deringen och utvecklingen av förverkligandet 

av dessa rekommendationer i praktiken har 

det sammanställts olika minnes- och check-

listor, med vilka man kan bedöma nuläget och 

utvecklingsbehoven i den egna verksamheten. 

Förslag har utformats för offentligt finan-

sierade vård- och stödtjänster för äldre och 

funktionshindrade som tillhandahålls i hemmet 

samt för personliga assistanstjänster. Dessa 

utgör sett till volymen den största delen av de 

tjänster som tillhandahålls i hemmen i Finland, 

med de principer för samhällsansvar som 

presenteras här lämpar sig också för använd-

ning i ett större sammanhang. Publikationen 

grundar sig på ett mer omfattande utrednings-

arrbete (Lindberg ja Vaarama 2019). Vi rekom-

menderar att dessa två publikationer används 

tillsammans, eftersom de förslag som ges här 

motiveras i den längre rapporten, som även 

innehåller länkar till god praxis. Rapporten kan 

läsas på adressen: tradeka.fi/yhteiskunta-

vastuu/hoivapalvelujen-hankinta.

Rekommendationerna baserar sig på 

service som motsvarar klienternas behov 

och stödjer deras välbefinnande och en 

klienthandlednings- och serviceprocess som 

stödjer detta mål, samt servicesystemets 

funktion. En bärande tanke är uppfattningen 

om klienterna som aktörer som har resurser, 

och att vården och servicen planeras och 

förverkligas tillsammans med klienterna. För att 

uppnå detta krävs välmående personal, gott 

ledarskap, god kompetens inom anordnande 

och upphandling av tjänster samt ansvarsfull 

affärsverksamhet, tydlig styrning av service-

produktionen och ordentlig tillsyn. För att detta 

ska förverkligas krävs förutom att lyfta fram 

samhällsansvar som en värdering för verksam-

heten även engagemang och samarbete från 

alla parter samt verktyg för planering, ledning 

och ordnande av vård och service som för-

verkligar samhällsansvar samt kvalitetskontroll. 

Publikationen har producerats på uppdrag 

av Andelslaget Tradeka, men de utvecklings-

förslag som framförs är författarnas självständi-

ga ställningstaganden. Arbetet har understötts 

av en arbetsgrupp tillsatt av Tradeka Oy, vars 

ordförande var styrelsens vice ordförande Kari 

Välimäki (Med Group Oy), och medlemmarna 

var: verksamhetsledare Virpi Dufva (Vanhus- ja 

lähimmäispalvelun liitto ry), kund- och köp-

tjänstdirektör Leena Harjula (Tavastehus stad), 

verksamhetsledare Merja Heikkonen (Kynnys 

ry), utvecklingsdirektör Anton Helander (Med 

Group Oy), direktör för korttidsomsorg Anni 

Häme (Kehitysvammaisten palvelusäätiö), 

förhandlingschef Mari Keturi (JHL), social- och 

hälsovårdspolitiskt sakkunnig Ylva Krokfors 

(Invalidförbundet rf) och verkställande direktör 

Ulla-Maija Rajakangas (Välmåendebranschen 

HALI rf). Vi tackar Tradeka för möjligheten att 

ta tag i denna aktuella och viktiga utmaning, 

och arbetsgruppen för stödet för vårt arbete.

Helsingfors den 2 oktober 2019

Jukka Lindberg & Marja Vaarama

Inledning

https://www.tradeka.fi/yhteiskuntavastuu/hoivapalvelujen-hankinta
https://www.tradeka.fi/yhteiskuntavastuu/hoivapalvelujen-hankinta
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Tabell 1. Uppgifter för omsorgstjänster som stödjer livskvaliteten (Vaarama, Pieper & Sixsmith 2008)

Dimension av livskvalitet Vårdens och servicens uppgift

Fysisk hälsa och  
funktionsförmåga

Stödjande av klientens självbestämmanderätt, 
självständighet och mobilitet, nödvändig 

hälso- och sjukvård, rehabilitering

Psykiskt välbefinnande Emotionellt stöd och uppmuntran

Sociala relationer  
och identitet

Socialt stöd, bevarande / 
 stödjande av aktivitet

Omgivning och resurser
Tillgång till nödvändiga social- och 

hälsovårdstjänster, ändringsarbeten i 
bostaden / boendemiljön, ekonomisk hjälp

1. Omsorgs- och stödtjänster 
med samhällsansvar

1.1 Definition, mission och effektivitetsmatris  
för samhällsansvar

I offentligt finansierade omsorgs- och stödtjänster tillkommer samhällsansvaret 

både företag och den offentliga sektorn och hänvisar till varje aktörs eget ansvar 

gentemot samhället och sin egen sociala referensbakgrund. Ansvaret har en 

normativ och en etisk dimension. Samhällsansvar på ett brett plan kan förverk-

ligas endast genom att varje aktör bär och förverkligar sitt eget samhällsansvar, 

och hela kedjans ansvarsfullhet skapas av graden av ansvarsfullhet hos dessa 

aktörer. I denna rapport fungerar offentligt finansierade tjänster som tillhandahålls 

i hemmet som ram. Användning av offentliga pengar skapar en särskild ansvar-

sagenda för alla berörda parters verksamhet.  

Målet med hemservice och stödtjänster som tillhandahålls i hemmet är att med 

hjälp av effektiva tjänster stödja klientens välbefinnande, hälsa och förmåga att 

klara sig i vardagen. Det centrala målet för anordnandet och produktionen av 

tjänster samt för serviceprocessen är att stödja klienternas livskvalitet (tabell 1). 
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I samhällsansvarets olika ”ramar” (bild 1) ställs egna delmål upp för att nå 

målen, men allas uppgift är att skapa en så effektiv serviceverksamhet som 

möjligt inom ramen för de tillgängliga resurserna. Eftersom de olika nivåerna 

påverkar och ständigt interagerar med varandra kan deras funktioner inte 

separeras helt, utan de överlappar delvis varandra. I rekommendationerna 

nedan behandlas parterna dock separat för att tydliggöra perspektiven, men 

det är först när de arbetar tillsammans som de skapar en serviceprocess 

och var och en för egen del bidrar till servicehändelsens effektivitet. Helheten 

av aktörer och delfaktorerna för en effektiv process har sammanställts enligt 

aktör i tabell 2.

I den rapport som utgör bakgrunden till denna ”verktygslåda” har samhälls-

ansvarets perspektiv och nyckelkriterier sammanställts per aktör i en matris, 

där ämnet granskas ur följande perspektiv med tanke på strukturer, resurser, 

processer och effekter (bild 1 och tabell 2):

1.	 Klienten, för vilken tjänsten produceras

2.	 Den anställda, som genomför tjänsten

3.	 Chefen, som leder serviceprocesserna

4.	 Producenten, som producerar tjänsterna

5.	 Anordnaren, som upphandlar och konkurrensutsätter tjänster

6.	 En handledare, som leder serviceverksamheten

7.	 En övervakare, som övervakar serviceverksamheten

Bild 1. Ramar för samhällsansvaret i omsorgs- och stödtjänster  
som tillhandahålls i hemmet
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Tabell 2. Samhällsansvarets flerdimensionella kvalitetsmatris (utgående fån Vaarama & Pieper 2005, 

Vaarama, Pieper & Sixsmith 2008, Övretveit 1998) 

Mångdimensionell kvalitetsmatris för samhällsansvar

Perspektiv Insatser, strukturer Processer Effekter

Klient
Resurser, behov  
och förväntningar

Jämlik delaktighet, tillräcklig 
tillgång till information, stöd i 
beslutsfattandet, självbestäm-
mande, bemötande,  
responsiva tjänster

En smidig vardag, lindring av 
problem, upplevd livskvalitet 
(fysisk, psykisk, social,  
omgivning)

Det yrkes-
mässiga  
perspektivet

Yrkeskunskap, motivation, 
kvalitetskriterier, teknologi, 
organisation av arbetet

Omfattande behovsbedömning 
och serviceplan, rutiner som 
baserar sig på information, 
teamarbete, målmedvetenhet, 
flexibilitet, vänlighet, kontinuitet

Uppfyllande av yrkesmässiga 
kriterier, en god vardag för  
klienten, kliniska resultat,  
respons på det egna arbetet

Ledningens 
perspektiv

Mission, resurser, arbetspro-
cesser, nätverkande, ledar-
skapsmodell, uppföljning och 
utvärdering, verktyg (bedöm-
ning av behov, dokumenta-
tion), laglighet, samarbete

Organisation av arbetet, 
målmedvetna och definierade 
verksamhets- och samarbets-
processer, utvärdering, lösning 
av konflikter, utveckling

Effektiva och korrekt riktade 
tjänster, god ledning av servi-
cehelheter, rättvis fördelning, 
förnuftig arbetsfördelning, 
ekonomi

Anordnarens 
perspektiv

Mångsidiga effektbasera-
de upphandlingsmodeller, 
systematisk tillsyn, ledning 
genom information, enhetliga 
krav på olika producenter, en 
process för klienthandledning, 
välutvecklade verktyg,  
ett brett utbud av tjänster, 
korrekt prissättning

Marknadsdialog, professi-
onalitet i tillsynen, informa-
tionsförvaltning, transparenta 
spelregler, tillgänglig service-
handledning, ett brett utbud 
av tjänster på klientens villkor, 
resurser i närmiljön, en hög-
klassig serviceplan

Tyngdpunkten från prestationen 
till kvaliteten och effekterna, 
kunskap om kundvärdet, 
utjämning av kvalitetsskillnader 
genom bra tillsynsstrukturer, 
öppna data som är tillgängliga 
för alla, för medborgarna ett 
brett urval av möjligheter till 
främjande av det egna välbefin-
nandet. Beaktande av faktorer 
som bidrar till välbefinnande, 
tillräckliga tjänster.

Produktionens 
och 
affärsverk-
samhetens  
perspektiv

CSR och gemensam produk-
tion av värde (CSV), definition 
av företagets samhällsansvar, 
kunskap om affärsverk-
samheten, riskhantering, 
beaktande av slutanvändarens 
och beställarens perspektiv, 
personalen som den viktigaste 
produktionsfaktor, kollektivav-
tal, arbetarskydd, verktyg

Kontinuerlig förbättring,  
klientrespons, verkställande  
av egenkontrollen, tillgången  
till personal, rekrytering,  
reservsystem

Klientens välbefinnande i 
centrum, beställarens mål 
förverkligas, förtjänst är möjlig, 
yrkespersonerna kan göra ett 
högkvalitativt arbete

Tillsynsper-
spektivet

Strukturer för tillsyn,  
tillsynsplaner, anmärkningar,  
klagomål, styrning av  
egenkontrollen, avtalstillsyn,  
de anställdas anmälningss
kyldighet.

Hemmet som tillsynsmiljö. 
Definition av objekten för till-
synen, anvisningar för tillsynen 
till producenterna, ingripande 
i praktiska missförhållanden, 
sanktioner.

Missförhållanden kommer fram 
och åtgärdas nära verksam-
heten, behandling av klagomål 
och anmärkningar, tillsynen 
leder till riktad utveckling av 
verksamheten, förtroendet ökar

Styrningens 
perspektiv

Normstyrning, resursstyrning 
och informationsstyrning, 
samarbete mellan ministerier-
na, utveckling av lagstiftningen

Mångsidig styrning med  
tillräcklig räckvidd, samarbete 
med serviceproducenterna, 
kunskap om nya innovationer, 
en högklassig lagstiftningspro-
cess, ansvarsfull resursstyrning.

Tydliga normer, tillräckliga 
resurser för genomförandet,  
en tillräckligt enhetlig  
verksamhetsmiljö, jämlikhet, 
rum för innovationer.
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1.2 Kärnan är serviceprocessen:  
klienten, den anställda och den närmaste chefen

Vid själva servicehändelsen finns alltid tre aktörer: klienten, den anställda och 

den närmaste chefen. Var och en av dessa deltar i processen med sin egen 

insats, som bestäms av de tillgängliga resurserna och de strukturer inom vilka 

man arbetar. Det centrala är mötet mellan klienten och den anställda, först 

inom servicehandledningen och senare inom ramen för själva tjänsten. I pro-

cessen sammanförs klientens erfarenhetsbaserade kunskap och den anställ-

das yrkeskunskap. För klienten är det viktigt att hen blir hörd, att hens behov, 

önskemål och resurser tas i beaktande och att hen är helt delaktig i valet av 

lösningar, utarbetandet av serviceplanen och besluten om arbetsfördelningen.  

Som ett resultat av processen översätts klientens behov till servicesystemets 

språk: vad behövs, när, hur mycket och av vem? Med tanke på effektiviteten 

är det avgörande att serviceplanen är målinriktad, eftersom det är en förut-

sättning för att den anställda och klienten ska kunna veta vad man strävar 

efter med tjänsterna. Planen styr också tjänsterna samt de närståendes och 

klientens agerande.

Den anställdas kompetens, ork, intresse och motivation har en avgörande 

betydelse för hemservicens/omsorgens kvalitet. Har man tillgång till verk-

tyg som stödjer ett högklassigt arbete, såsom tydliga kvalitetskriterier och 

kvalitetsstandarder för arbetet? För bedömning av behoven och planering 

av servicen behövs verktyg, där behoven kan registreras och dokumenteras 

samt omvandlas till lämpliga tjänster av rätt omfattning (jfr kvalitetsrekom-

mendation). Ju mer komplicerade klientens problem och livssituation är, 

desto viktigare är det att ett mångprofessionellt team deltar i bedömningen av 

behoven och planeringen av tjänsterna. Teamet ska bestå av de sakkunniga 

som behövs. Respektfullt bemötande av klienterna och deras närstående 

samt användning av bevisbaserade verksamhetsmodeller säkerställer servi-

ceprocessens kvalitet. Gott teamarbete och flexibla rutiner samt regelbun-

den utvärdering av uppnåendet av de uppställda målen med tanke på såväl 

klientens livskvalitet som det egna arbetet är viktiga faktorer. För den anställda 

är det viktigt med dokumentation som fokuserar på det väsentliga respons för 

utvärdering av det egna arbetet, självutvärdering i team samt utvecklingssam-

tal med cheferna. En ansvarsfull yrkesperson gör krävande faktorer i arbetet 

till professionell kontroll och yrkesstolthet.
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Den tredje parten i en framgångsrik klientprocess är ledningen.  

I servicehändelsen gäller det främst den närmaste ledningen, men även 

andra ledningsnivåer inom organisationen. Ledningens uppgift är att ge de 

anställda förutsättningar att göra ett gott arbete. Chefens viktigaste uppgift 

är att tillsammans med de anställda definiera den mission som styr arbetet. 

En snäv, instrumentell mission leder till en uppgiftsfokuserad syn på arbetet, 

varvid klientens välbefinnande som helhet åsidosätts. Stödjande av klientens 

livskvalitet som ett tydligt mål för arbetet styr arbetet mot uppnående av 

välbefinnandemålen. 

Till effektiv verksamhet hör målmedvetenhet. Det bör alltså finnas tydliga 

mål för hur arbetet ska stödja klientens livskvalitet. Utifrån denna utgångs-

punkt definieras arbetsprocesser, och tillräckligt med tid reserveras för dem 

så att det är möjligt att utföra ett högklassigt arbete. Kompetenta och utbil-

dade anställda har den bästa erfarenheten av vardagen och bör få utrymme 

att definiera processerna och verkställa tjänsterna. Ändå behövs strukturer, 

det vill säga vissa regler och protokoll för hur man ska agera, och dessa är 

på chefens ansvar. Till gott ledarskap hör också rättvis fördelning av arbetet 

mellan de anställda, lättillgänglighet och respekt för de anställdas rättighe-

ter. Endast välmående anställda kan ge klienterna god service. Även chefen 

behöver dock verktyg och information som stöd för och för utvärdering av 

sitt ledarskap. Samtal med de anställda och teamen är viktiga verktyg för 

detta, men som stöd för ledarskapet behövs även realtidsinformation om 

effekterna av användningen av resurser, arbetets kvalitet och arbetsgemen-

skapens välbefinnande. 
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1.3 Anordnarens och producentens viktiga roller

Ledningens och de anställdas agerande har en central betydelse för hur 

tjänsterna anordnas. Anordnaren av tjänsterna ansvarar för att medborgarna 

får de tjänster de behöver och finansierar den offentliga delen av kostnaderna 

för tjänsterna samt samlar in klientavgifter från användarna. Ett brett utbud av 

tjänster från anordnarens sida stödjer på ett mångsidigt sätt klientens möjlig-

heter att klara av sin vardag. En viktig del av det offentliga anordnaransvaret för 

omsorgs- och stödtjänster som tillhandahålls i hemmet är servicehandledningen 

(rådgivning och handledning, bedömning av servicebehov, vård- och service-

plan, servicelöfte). Serviceplanen utgör ramen för det praktiska tillhandahållandet 

av tjänster för klienten. De offentliga aktörer som har anordnaransvaret (kommu-

ner, samkommuner), har antingen separerat anordnandet och produktionen i sin 

organisation, eller så verkar dessa funktioner inom varandra i kommunen / 

samkommunen. Under de senaste åren har arrangemang med separata anord-

nare och producenter avskaffats i en del kommuner och samkommuner. Obe-

roende av hur tjänsterna organiseras är det viktigt att åtminstone begrepps-

mässigt skilja mellan funktionerna för finansiering, anordnande och produktion, 

även om de skulle ske inom ramen för samma offentliga organisation. 

Tjänstens producent syftar på hela den offentliga eller privata organisation som 

ansvarar för att producera tjänsten. Offentlig produktion sker inom en kommuns 

eller samkommuns organisation. Samma ledning ansvarar då för anordnandet 

och produktionen. En offentlig aktör kan även tillhandahålla tjänster via ett sepa-

rat bolag eller samfund som är knuten till den upphandlande enhyeten. I detta 

fall används inte konkurrensutsättning för upphandling av tjänsten, utan tjänsten 

köps av en enhet knuten till den upphandlande enheten under förutsättningar 

som definieras i upphandlingslagen. En privat aktör kan vara ett vinstdrivande 

företag eller en icke-vinstdrivande producent, av vilken tjänsterna köps genom 

konkurrensutsättning enligt upphandligslagen. Upphandlingen utgör grunden 

för avtalet mellan serviceanordnaren och producenten. Ett alternativ är att ge 

servicesedlar till klienterna, så att de själva kan välja bland producenter som 

listats av anordnaren. Vid användning av servicesedlar uppstår ett konsumen-

trättsligt arrangemang mellan serviceproducenten och klienten som använder 

tjänsterna. Ökad användning av avtal i anordnandet av tjänster förutsätter att 

klienterna och de anhöriga har förmåga att fatta medvetna val och ingå avtal, 

och ofta behöver de rådgivning och handledning för detta.

Typiskt för omsorgs- och stödtjänster som tillhandahålls i hemmet är att 

tjänsterna produceras av flera aktörer. Det är viktigt att klienten, yrkespersonen, 

arbetsledningen inom den aktör som tillhandahåller tjänsten och klienthandled-
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ningen bildar en fungerande helhet. Ofta finns det även andra aktörer som kan 

ha en central roll i klientens servicehelhet. Klientens primärvård tillhandahålls 

ofta av en aktör som är separat från hemvården. Klienten kan ha en vårdkon-

takt till olika specialområden inom den specialiserade sjukvården eller till jouren, 

och dessa definierar och tillhandahåller då en del av klientens service. Olika 

tjänster som hjälper klienten att klara sig i vardagen, såsom städtjänster, mål-

tidstjänster, hjälp med ärenden och transporttjänster, kan tillhandahållas av flera 

olika aktörer. Helheten av stödtjänster i vardagen består ofta av många aktörers 

tjänster, som kompletteras av informella former av stöd (anhöriga, närstående, 

frivilligarbete). Hanteringen av denna helhet ställer krav på nätverksstyrning och 

nätverksledning, så att tjänsterna bildar en fungerande helhet. Klienten kan inte 

heller nödvändigtvis leda sitt nätverk, utan det är möjligt att man måste utse en 

aktör (case manager) som ansvarar för samordningen av tjänsterna som helhet. 

För att tjänsterna ska kunna samordnas på ett bra sätt behöver en klient som 

får regelbunden hjälp ofta en ansvarig vårdare som är insatt i klientens tjänster 

som helhet och parterna i det nätverk som producerar tjänsterna. 

1.4 Handledning och tillsyn stödjer  
en ansvarsfull verksamhet

Verksamheten som helhet styrs av lagstiftning, och efterlevnad av den är  

en hörnsten för ansvarsfull verksamhet. Nationell styrning avser statens och  

ministeriernas norm-, informations- och resursstyrning. Den nationella  

styrningen skapar en lagstiftningsram för tjänster som tillhandahålls i hem-

met (normstyrning), olika anvisningar, kvalitetsrekommendationer och olika 

nationella strukturer för ledning genom information (informationsstyrning) samt 

direkt finansiering för vissa tjänster genom statsandelar (resursstyrning). De 

utgör ett ramverk för samhällsansvaret, men förknippas också i sig själva med 

ansvarsperspektiv. Offentliga pengar och användning av offentliga resurser 

skapar i sig en speciell grund för ansvarsfullhet för alla aktörer jämfört med 

en situation där medborgaren för egna pengar köper tjänster på markna-

den. Offentligt finansierade tjänster som tillhandahålls i hemmet baserar sig 

på bedömningar av servicebehov, styrning och tillsyn som på ett eller annat 

sätt genomföra av kommunen. Det praktiska förverkligandet av denna helhet 

övervakas av den statliga tillsynsmyndigheten VALVIRA samt regionförvalt-

ningsverken och kommunen i rollen som anordnare. Alla producenter ska 

övervaka sin egen verksamhet genom lagstadgad egenkontroll.
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2. Hustavla för stöd- 
och omsorgstjänster 
med samhällsansvar

1. Ansvarsfulla tjänster som tillhandahålls i 
hemmet hr som mål att stödja klientens 

livskvalitet. De grundar sig på en bedömning 
av behovet av service och hjälp som 

utarbetats tillsammans med klienten och 
vid behov hens närstående samt på tjänster 

som motsvarar behovet. De tjänster som 
tillhandahålls dokumenteras i service- och 

vårdplanen. I bedömningen av behoven och i 
serviceplanen tillämpas rådande lagstiftning och 

rekommendationer.

5. Ansvarsfullt anordnande av tjänster 
respekterar klienternas och de anställdas 
rättigheter, och prissättningen grundar sig 
på tjänsternas kvalitet och effekter. Tjänster 
konkurrensutsätts inte som enskilda prestationer 

utan som målinriktade servicepaket med 
transparenta prissättningsgrunder. 

2. Ansvarsfulla tjänster som tillhandahålls i 
hemmet är yrkesmässigt högklassiga, 

respektfulla gentemot klienten, 
målinriktade och väldokumenterade. 

Förutsättningar för god kvalitet är lämpliga 
verktyg för bedömningar av servicebehov och 

utarbetande av service- och vårdplaner, tillräcklig 
och kunnig personal, respekt för kollektivavtal 
och omsorg om personalens välbefinnande.

4. Ansvarsfulla tjänster som tillhandahålls i 
hemmet ska prissättas så att kostnaderna 
täcks och grunderna för prissättningen 

är transparenta. Klienternas självriskandelar 
är tydligt fastställda och rimliga för klienterna 

så att användning av tjänsterna inte 
förhindras av brist på ekonomiska medel.

3. Ansvarsfulla tjänster som tillhandahålls i hemmet 
leds på ett bra sätt, de närmaste cheferna 
har tillräcklig substanskunskap och hela 

ledningen har ledarutbildning, och ett tillräckligt 
verksamhetsstyrningssystem är i bruk.
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6. I ansvarsfulla tjänster som tillhandahålls i 
hemmet övervakar producenten sig själv 

genom egenkontroll. Därtill övervakas 
verksamheten genom regional eller nationell 

tillsyn, som är transparent, lösningsfokuserad 
och opartisk.

9. I ansvarsfulla tjänster som tillhandahålls  
i hemmet förstår alla aktörer det särskilda 
ansvar som användningen av offentliga 

medel för med sig, och har fastställt 
värderingar som styr verksamheten och 

säkerställer att de förverkligas i praktiken.

11. Ansvarsfull företagsverksamhet som 
verkar med offentliga medel grundar sin 

förtjänst på kundvärde och uppnå-
ende av eftersträvade samhälleliga 

effekter samt är transparent och kan 
utvärderas offentligt. Till företagens 

samhällsansvar hör ekonomiskt, juridiskt 
och socialt ansvar.

10. Ansvarsfull serviceproduktion är 
lagenlig, effektiv och högklassig. 

Producenten känner till kundvärdet och 
kan rikta tjänsterna på ett så effektivt sätt 
som möjligt för varje klient. Ledarskapet 

är professionellt och grundar sig på 
information. Klienterna har tillgång till 
yrkespersonernas kompetens, som 
hela tiden utvecklas, och nätverkens 

möjligheter används fullt ut. 

8. I ansvarsfulla tjänster som tillhandahålls  
i hemmet grundar sig tjänsternas rykte  

på deras kvalitet och funktion samt  
en kontinuerlig omsorg om ryktet. 

7. I ansvarsfulla tjänster som tillhandahålls i 
hemmet säkerställer styrningen ekonomiska 

och verksamhetsmässiga förutsättningar 
för efterlevnad av lagstiftning och andra riktlinjer, 
och övervakar att lagar och bestämmelser följs.

Delarna i denna hustavla förklaras mer detaljerat i rekommendationerna nedan. Till varje 
rekommendation hör en checklista, med vilken man kan bedöma hur rekommendationen 

förverkligas i den egna verksamheten. Tanken är att checklistorna ska fungera som grund för egna 
bedömningar av verksamhetens ansvarsfullhet, och att resultaten sedan används som grund för 

den plan för utveckling av ansvarsfullheten som följer efter rekommendationerna. 

I bilaga 1–7 till guiden (tradeka.fi/yhteiskuntavastuu/hoivapalvelujen-hankinta) har sammanställts 
verktyg för att utvärdera och förbättra serviceprocessen ur klientens, den anställdas och chefernas 
perspektiv. Verktygen kan användas för att utveckla den egna verksamheten i fråga om klienternas 

delaktighet, arbetets kvalitet och ledarskapet. I bilaga 8 finns exempel på god praxis inom 
anordnande av tjänster, och bilaga 9 innehåller information om central lagstiftning.

https://www.tradeka.fi/yhteiskuntavastuu/hoivapalvelujen-hankinta
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3. Rekommendationer 
för stärkande av 
samhällsansvaret 

Rekommendation 1: Stödjandet av klientens 
livskvalitet bör göras till en hörnsten för verksamheten 

Definition

Ansvarsfull service grundar sig på en heltäckande bedömning av behovet 

av service och hjälp som utarbetats tillsammans med klienten och vid behov 

hens närstående samt på tjänster som motsvarar behovet, för vilka mål i fråga 

om hälsa och välbefinnande har ställts upp. Klienten deltar i definitionen av 

sina egna servicebehov och har bestämmanderätt gällande vilka tjänster som 

ska ordnas samt vilken som är hens egen, eventuella närståendes och tjäns-

ternas roll. Helheten har dokumenterats i en målinriktad service- och vård-

plan, där målsättningar har fastställts utifrån perspektivet att stödja klientens 

livskvalitet. Klienten betjänas huvudsakligen av bekanta vårdare och kan lita 

på att tjänsterna tillhandahålls i rätt tid och håller hög kvalitet. För klienten har 

utnämnts en ansvarig vårdare som fungerar som klientens kontaktperson och 

ansvarar för att serviceplanen förverkligar i praktiken, reagerar på förändringar 

i klientens hälsa och servicebehov i tid samt ansvarar för dokumentation av 

förändringarna. I behovsbedömningen samt service- och vårdplanen följs 

lagar, förordningar och rekommendationer gällande tjänsterna och klientens 

ställning samt självbestämmanderätten. Att klienten har små inkomster får 

inte utgöra ett hinder för användning av tjänster när man beslutar om tjänster. 

Tjänsternas kvalitet följs upp genom bedömningar av hur heltäckande de 

är i förhållande till klientens behov. Klienten bemöts med respekt, och man 

samlar regelbundet in respons från klienterna som används för utveckling av 

tjänsternas kvalitet.



15

Förverkligas:

0 
aldrig / 
ibland / 
delvis

1 
oftast / 

huvudsakligen

2 
alltid / 
helt

1.	 Är ända från början av kontakten en jämlik förhandlingspartner 
i kartläggningen av behoven och planeringen av tjänsterna, 
och hens självbestämmanderätt respekteras.

2.	 Få råd och handledning samt tillräckligt med information 
om olika möjligheter att få hjälp och kostnaderna och 
självriskandelarna för olika alternativ.

3.	 Deltar i behovsbedömningen, som görs med hjälp av 
lämpliga metoder för bedömning av klientens livskvalitet, 
funktionsförmåga och hjälpbehov (hälsa, IADL/ADL-
funktionsförmåga, kognition, smärta, depression, ensamhet, 
livs- och boendemiljöns tillgänglighet, ekonomisk situation, 
behov av hjälpmedel och ändringsarbeten i bostaden, livsstil 
såsom berusningsmedel, näring och motion samt hobbyer).

4.	 Deltar i att fatta beslut och ställa upp mål gällande den 
egna servicen och vården. Målen är ur klientens perspektiv 
realistiska och motsvarar de konstaterade behoven i fråga 
om stöd för fysisk, psykisk och social funktionsförmåga samt 
boendemiljö och hjälpmedel.

5.	 Service- och vårdplanens innehåll omfattar de konstaterade 
behoven, och klienten känner till planens innehåll, det vill 
säga vilken hjälp hen har möjlighet att få, när och i vilken 
omfattning, varifrån den fås och vad den kostar.

6.	 Känner till klientens, anhörigas och närståendes roller som 
en del av vård- och serviceplanen, så att man undviker att ge 
den informella omsorgen alltför mycket eller lite ansvar.

7.	 Får vid behov hjälp med att välja serviceproducent och täcka 
självrisken, om servicen och vården ordnas med servicesedlar.

8.	 Vet vem som är ansvarig/personlig vårdare och  
har kontaktuppgifter till denna.

9.	 Följer upp och utvärderar förverkligandet av den egna 
serviceplanen, och informerar även själv den ansvariga 
vårdaren eller serviceproducenten om eventuella förändringar 
i situationen för att säkerställa att service- och vårdplanen 
ändras i enlighet med detta. 

10.	 Ger respons alltid när sådan begärs och när hen själv vill,  
och förutsätter att det även syns i praktiken i kvaliteten på  
den service som tillhandahålls. 

11.	 Om det är fråga om en klient med minnessjukdom måste 
det finnas en dokumenterad diagnos. I sådana fall ska den 
process som beskrivs ovan genomföras tillsammans med 
en anhörig som representerar klienten eller någon annan 
person som utsetts att tillvarata klientens intressen. Klientens 
representant har också rätt att kräva ovan nämnda process  
av servicesystemet.

Av klienten förväntas att hen och / eller vid behov en an-

hörig eller annan huvudsaklig närstående i enlighet med 

sin kunskap och sina förmågor har en aktiv roll ända från 

början av klienthandledningsprocessen, det vill säga:

1. Checklista: Klientens uppgifter och stöd för 
delaktighet i förverkligandet av ansvarsfullhet
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Av den anställda förväntas att hen vid bedömningen av servicebehovet och 

utarbetandet av serviceplanen förbinder sig att agera så att klientens roller 

enligt vad som beskrivs ovan och en opartisk bedömning av servicebehovet 

kan förverkligas. För att säkerställa detta används den bifogade checklistan. 

I bilaga 1 finns ett exempel på vilka uppgifter som samlas in av klienten för 

bedömningen av servicebehovet. Bilaga 2 innehåller nyckelindikatorer för 

hemvårdens kvalitet som baserar sig på Care Keys-undersökningen och i 

bilaga 3 finns en blankett baserad på dem för insamling om klientrespons 

om tjänsternas kvalitet. (Vaarama, Marja & Pieper, Richard & Sixsmith, 

Andrew (2008) Care-Related Quality of Life in Old Age. Concepts, Models 

and Empirical Findings. Springer. New York). THL erbjuder mätaren ASCOT 

för bedömning av hemvårdens effektivitet ur klientens perspektiv. Den kan 

begäras kostnadsfritt för användning inom utveckling per e-post till  

finascot@thl.fi. 

mailto:finascot%40thl.fi?subject=
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Rekommendation 2:  
De anställdas ork bör tas på allvar 

Definition

Ansvarsfull klienthandledning grundar sig på de anställdas yrkeskompetens i 

fråga om att bedöma klientens situation genom en förhandlande dialog med 

klienten och/eller anhöriga. Hit hör också förmågan att ge tillräcklig informa-

tion om de alternativ som är tillgängliga för klienten samt råd och handledning 

i sökandet efter en lämplig serviceproducent. Tjänsterna är yrkesmässigt hög-

klassiga, följer uppställda kvalitetskriterier och standarder samt grundar sig på 

klientens personliga service- och vårdplan. För bedömningar av servicebehov 

och utarbetande av serviceplaner används enhetliga kriterier och verktyg. 

Servicehändelserna är respektfulla gentemot klienten, och servicepraxisen 

baserar sig på information och är målinriktad samt till väsentliga delar doku-

menterad. Servicen är flexibel och vänlig, och kontinuiteten tryggas genom 

minimering av personalomsättningen. Tjänsternas resultat bedöms genom 

klientplanens täckning samt de yrkesmässiga målsättningarna och målsätt-

ningarna för välbefinnande. Yrkespersoner har definierat olika kravfaktorer för 

tjänster som tillhandahålls i hemmet och utvecklar aktivt sin yrkeskompetens 

som individer och team.
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2. Checklista: De anställdas uppgifter och  
stöd i förverkligandet av ansvarsfullhet 

Förverkligas:

0 
aldrig / 
ibland / 
delvis

1 
oftast / 

huvudsakligen

2 
alltid / 
helt

1.	 Den anställda uppfyller utbildnings- och kompetenskraven, 
om sådana har fastställts för yrkesgruppen.

2.	 Den anställda förstår gränserna för professionalitet och har 
möjlighet att få hjälp av andra yrkespersoner vid behov. 

3.	 Den anställda respekterar klientens självbestämmanderätt i 
valet av personlig assistent.

4.	 Arbetsgivaren respekterar de anställdas rättigheter 
(kollektivavtal, företagshälsovård, semester, lön).

5.	 Den anställda känner till särdragen hos arbete som utförs i  
en annan persons hem.

6.	 	Den anställda känner till arbetets mission och har faktiska 
möjligheter att förverkliga den i sitt arbete.

7.	 	Klienternas behov av hjälp bedöms med hjälp av lämpliga 
indikatorer, och de anställda vet hur de ska användas.

8.	 Den anställda känner till målsättningarna för klientens service 
och vård, är förtrogen med klientens service- och vårdplan 
samt har faktiska möjligheter att förverkliga de tjänster som 
avtalats. 

9.	 Anställda får nödvändig fortbildning i exempelvis  
bedömning av funktionsförmåga, vård av mentala problem 
och missbruksproblem, vård i livets slutskede eller andra  
uppgifter som kräver specialkompetens. 

10.	 Arbetet är organiserat i team, där en anställd fungerar som 
ansvarig/personlig vårdare för en viss klientkrets och ansvarar 
för samordningen av deras tjänster samt förverkligandet av 
service- och vårdplanen, och har en realistisk möjlighet att 
göra detta under sin arbetstid.

11.	 Förändringar i klientens situation framgår snabbt i service- 
och vårdplanen, och servicen och vården har reagerat på 
förändringarna.

12.	 Organisationen känner till och svarar på de anställdas 
förvändningar på datasystemen.

13.	 De anställdas förväntningar på ledarskapet är kända, och  
en sömlös dialog råder mellan den anställda och ledningen.

Förverkligande av rekommendationerna i praktiken 

förutsätter att de anställda vet vad som förväntas 

av dem och hur man stödjer exempelvis förverkli-

gandet av klientspecifika mål:
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Förverkligas:

0 
aldrig / 
ibland / 
delvis

1 
oftast / 

huvudsakligen

2 
alltid / 
helt

14.	 De anställda kan nätverka även med frivilligsektorn och andra 
aktörer som representerar icke-proffs för att trygga klienternas 
välbefinnande.

15.	 De anställda har möjlighet att få respons på arbetets 
effektivitet genom dokumentation av arbetet och genom 
klientrespons som samlas in regelbundet men även spontant. 

16.	 De anställda har möjlighet att få stöd i utmanande situationer  
i arbetet och hantering av negativ respons.

17.	 Säkerheten i arbetet följs upp systematiskt och man agerar 
aktivt utifrån uppföljningen för att förbättra säkerheten.

18.	 De anställda får arbeta i en välfungerande organisation med 
gott rykte, där de anställdas välbefinnande ses som en central 
resurs i arbetet och en faktor som ökar yrkets attraktivitet.

Förverkligandet av rekommendationerna kan utvärderas med hjälp av checklistan ovan, som både de 
anställda och den närmaste chefen bör fylla i. I bilaga 4 listas också 14 nyckelindikatorer för hemvårdens 
kvalitet som grundar sig på Care Keys-undersökningen och som hjälper de anställda och teamen att 
bedöma sitt eget arbetet kvalitet. I bilaga 5 finns en checklista för personliga vårdare/ansvariga. Det är 
önskvärt att det finns ett standardiserat elektroniskt kvalitetssystem (t.ex. RAI), genom vilket man kan 
dokumentera, följa upp och bedöma vårdens och tjänsternas kvalitet. 
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Rekommendation 3: Tjänsterna bör ledas professionellt 

Definition

Ansvarsfulla tjänster styrs och organiseras på ett bra sätt i enlighet med 

producentorganisationens ansvarsstrategi och principer för kvalitetsledning. 

De närmaste cheferna har tillräcklig substanskunskap, hela ledningen har  

ledarskapsutbildning och det finns ett ledningssystem och verktyg som 

stödjer det. Chefens uppgift är att möjliggöra högklassig service genom att 

säkerställa god arbetsledning, de anställdas kompetens och välbefinnande 

samt tillgången till resurser som behövs i arbetet. Chefen behöver också själv 

få stöd av fungerande informations- och ledningssystem med vilka hen regel-

bundet kan följa upp och utvärdera resultaten av sitt ledarskap. För att kunna 

vara en bra ledare behöver chefen hela producentorganisationens stöd. 

3. Checklista:  
Chefens uppgifter för förverkligandet av ansvarsfullhet.

Förverkligas:

0 
aldrig / 
ibland / 
delvis

1 
oftast / 

huvudsakligen

2 
alltid / 
helt

1.	 Chefen/den närmaste chefen har fått ledarskapsutbildning 
samt känner till lagstiftningen, branschens karaktär och de 
krav som ställs på chefsarbetet.

2.	 	Organisationen har ett dokumenterat lednings-  
och kvalitetssystem.

3.	 De närmaste cheferna har tillräcklig substanskunskap.

4.	 Det finns ett verksamhetsstyrningssystem som är tillräckligt  
i förhållande till verksamhetens storlek. 

5.	 Anskaffningen av vikarier är organiserad så att den stödjer 
ledarskapet, såsom centraliserad anskaffning av vikarier från 
producentens personalpool.

6.	 Kollektivavtalen följs utan undantag, och på så sätt visar  
man att man respekterar de anställdas rättigheter.

7.	 Chefen/den närmaste chefen ansvarar för att service- och 
vårdplanerna är målinriktade och heltäckande och att en plan 
utarbetas för varje klient som får regelbunden hjälp.

Av producentorganisationens chef/den närmaste 

chefen förväntas följande, så att ovan nämnda 

klientspecifika mål ska uppfyllas:



21

Förverkligas:

0 
aldrig / 
ibland / 
delvis

1 
oftast / 

huvudsakligen

2 
alltid / 
helt

8.	 Chefen/den närmaste chefen ansvarar för att det finns 
tillräckligt med personal och att de har tillräcklig kompetens. 
De har tillgång till lämpliga digitala verktyg för bedömning av 
servicebehov, utarbetande och uppföljning av service- och 
vårdplaner samt utvärdering av tjänsternas kvalitet.

9.	 Chefen/den närmaste chefen ansvarar för att arbetet 
organiseras på ett lämpligt sätt så att de anställda har 
möjlighet att arbeta som en del av ett team eller arbetspar,  
så att de alltid har tillgång till stöd i det egna arbetet.

10.	 Chefen ansvarar för att arbetet organiseras enligt behov i 
mångprofessionella team och specialiserade team, såsom 
utskrivningsteam, team för mental- och missbrukarvård,  
team för vård i livets slutskede, rehabiliteringsteam etc. 
Teamen har tillgång till servicehandledning, vård för 
minnessjuka och socialarbetets tjänster.

11.	 Chefen/den närmaste chefen ansvarar för att förverkligandet 
av serviceplanerna kontinuerligt följs upp, och att de vid 
förändringar i klientens tillstånd snabbt uppdateras för att 
motsvara de förändrade behoven.

12.	 Chefen ansvarar för att egenkontrollplaner utarbetas och att 
tillämpningen av dem följs upp och rapporteras regelbundet.

13.	 Chefen/den närmaste chefen ansvarar för att arbetets 
effektivitet och resultat regelbundet utvärderas med hjälp  
av lämpliga indikatorer och klientrespons. 

14.	 Chefen/den närmaste chefen ansvarar för att organisationen 
på ett ändamålsenligt sätt nätverkar med utomstående 
aktörer såsom frivilligorganisationer.

15.	 Chefen/den närmaste chefen ansvarar för att anställda 
bemöts jämlikt och rättvist, att konflikter och problem löses 
snabbt och att man målmedvetet och dokumenterar satsar 
på välbefinnandet i arbetet .

16.	 Chefen/den närmaste chefen ansvarar för att förmedla 
information om brister i resurserna och processerna till  
sin egen ledning och lägga fram förbättringsförslag.

17.	 Chefen/den närmaste chefen ansvarar för att informationen 
löper hinderfritt inom organisationen/teamet och är 
lättillgänglig.

Denna checklista kan användas för att utvärdera ansvarsfullheten i ledarskapet. I bilaga 6 presenteras 
även 10 nyckelindikatorer för kvalitet i ledningen av hemvård som baserar sig på Care Keys-under-
sökningen, och i bilaga 7 finns en blankett för utvärdering av ledarskapet som producerats inom Care 
Keys-undersökningen. Dessa kan användas för bedömning av kvaliteten på teamets / organisationens 
ledning, om man inte har tillgång till ett elektroniskt utvärderingssystem.



22

Rekommendation 4: Samhällsansvaret bör  
styra anordnandet av tjänster 

Definition

En ansvarsfull anordnare av tjänster respekterar lagstiftningens anda samt 

klienternas och de anställdas rättigheter. Anordnandet baserar sig på en kon-

trollerad klienthandledningsprocess samt rutiner för upphandling och konkur-

rensutsättning. Prissättningen grundar sig på tjänsternas kvalitet och effekter, 

och tjänsterna konkurrensutsätts inte som enskilda prestationer utan som mål-

inriktade servicehelheter med transparenta prissättningsgrunder. Ansvarsfulla 

tjänster prissätts så att man uppfyller klienternas behov och täcker kostnaderna 

samt så att grunderna för prissättningen är transparenta. Ansvarsperspektivet 

är nära kopplat till upphandlingskriterierna, och anordnandet är målinriktat och 

kompetent. Upphandlingsväsendet är strategiskt organiserat, och anordnan-

det stöds av ledning genom information och ansvarsfull klienthandledning. 

En ansvarsfull anordnare för en kontinuerlig marknadsdialog för att lära känna 

marknaden och utveckla hela processen från planeringen av upphandlingar 

till avslutandet av avtal. Till upphandlingar kopplas i mån av möjlighet element 

som stärker samhällsansvaret. En ansvarsfull anordnare utvecklar strukturer 

som stödjer upphandlingar samt stärker partnerskap och öppen interaktion. 

4. Checklista: Serviceanordnarens uppgifter i 
förverkligandet av ansvarsfullhet

Förverkligas:

0 
aldrig / 
ibland / 
delvis

1 
oftast / 

huvudsakligen

2 
alltid / 
helt

1.	 Kan skilja mellan frågor som rör anordnandet av tjänster  
och själva produktionen av tjänster.

2.	 En strategi för serviceproduktion som grundar sig  
på information är i bruk.

3.	 Kan styra sin egen serviceproduktion mot bättre resultat.

4.	 Känner till läget på marknaden och möjligheterna i tjänster 
som tillhandahålls i hemmet.

Av serviceanordnaren förväntas följande, så att ovan 

nämnda klientspecifika mål ska uppfyllas:
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Förverkligas:

0 
aldrig / 
ibland / 
delvis

1 
oftast / 

huvudsakligen

2 
alltid / 
helt

1.	 Kan skilja mellan frågor som rör anordnandet av tjänster  
och själva produktionen av tjänster.

2.	 En strategi för serviceproduktion som grundar sig  
på information är i bruk.

3.	 Kan styra sin egen serviceproduktion mot bättre resultat.

4.	 Känner till läget på marknaden och möjligheterna i tjänster 
som tillhandahålls i hemmet.

Förverkligas:

0 
aldrig / 
ibland / 
delvis

1 
oftast/ 

huvudsakligen

2 
alltid / 
helt

5.	 Upphandlingskompetensen är strategisk och täcker hela 
kedjan från planeringen av upphandlingar till verksamheten 
under avtalsperioden.

6.	 Känner till modellerna för upphandling och kan  
tillämpa dem i praktiken på ett mångsidigt sätt.

7.	 Kan genomföra upphandlingar som grundar sig på effektivitet.

8.	 Kan vid behov koppla olika incitament till upphandlingar 
(belöning för effektivitet, modeller med bonusar och sanktioner).

9.	 Känner till lagstiftningens ramar och möjligheter.

10.	 Har en fungerande klienthandledningsprocess.

11.	 Vård- och serviceplanernas innehåll är heltäckande.

12.	 Kan använda olika indikatorsystem (t.ex. RAI)  
vid anordnandet av tjänster.

13.	 Behärskar olika förändringssituationer i metoderna  
för tillhandahållande av tjänster ur klienternas,  
anhörigas och anställdas perspektiv.

14.	 Samlar in jämförbar information om kostnaderna för tjänsterna.

15.	 Samlar kontinuerligt in jämförbar information om tjätnsternas kvalitet.

16.	 Utvärderar kontinuerligt tjänsternas effektivitet på ett jämförbart sätt.

17.	 Säkerställer tillräckliga och lagenliga resurser för tjänsterna.

18.	 Bedömer riskerna i anordnandet så att prissättningskriterierna 
eller upphandlingsmetoderna inte leder till kvalitetsproblem.

19.	 Kan koppla klientens resurser, anhöriga och nätverk till 
tjänsterna så att det inte uppstår situationer med för  
mycket eller för lite ansvar.

20.	 Samarbetet med medborgarsamhället  
(t.ex. organisationer) är tillräckligt. 

21.	 Invånarna har tillgång till ett brett utbud av tjänster  
som ökar välbefinnandet (kultur, motion etc.).

22.	 Samarbete med andra aktörer bygger en miljö som  
främjar välbefinnande (boende, trafik, kultur etc.).

Förteckningen kan användas som en checklista för ansvarsfullhet i anordnandet av tjänster, 
om man inte har något annat verksamhetsstyrningssystem som täcker listans 22 punkter.
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Rekommendation 5:  
Produktionen av ansvarsfulla tjänster som 
tillhandahålls i hemmet är effektiv, högklassig och  
en bra partner för alla. Klientens behov förstås i  
ett brett perspektiv. 

Definition

Ansvarsfull produktion oberoende av produktionsform producerar effektiv och 

högklassig service. Alla delområden inom välbefinnande beaktas jämlikt. I 

tjänsterna förstås det värde som produceras för klienterna och serviceanord-

naren. Effektiviteten har konstaterats och kvaliteten mäts med aktuella verktyg 

som kontinuerligt utvecklas. Tjänsternas användare och andra berörda 

uppmuntras att ge respons, och responsen leder till kontinuerlig förbättring 

av tjänsterna. Ansvarsfull produktion förstår och säkerställer personalens 

funktionsförmåga som en central produktionsfaktor. Ansvarsfull produktion 

känner till och har en djup förståelse för verksamhetsmiljöns lagstiftning, och 

kan tillämpa de principer som skrivits in i lagarna i praktiken. En ansvarsfull 

producent känner till de centrala nätverken av aktörer och kan samarbeta 

med dem på ett konstruktivt sätt. Klienternas närstående och anhöriga är  

välkomna samarbetspartner och man kan inkludera också dem i tjänsterna 

på ett naturligt sätt. Verksamheten är felfri och interaktiv – den lyssnar och 

svarar på de faktorer som klienterna värdesätter.
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5. Checklista: Serviceproducentens 
uppgifter i förverkligandet av ansvarsfullhet

Förverkligas:

0 
aldrig / 
ibland / 
delvis

1 
oftast / 

huvudsakligen

2 
alltid / 
helt

1.	 Lagen följs i all verksamhet.

2.	 Produktionen är effektiv och man slösar inte  
med offentliga resurser.

3.	 Verksamheten leds och följs upp aktivt.

4.	 Kvaliteten har fastställts och mäts och förbättras hela tiden.

5.	 Man känner till beställarens förväntningar  
gällande effekterna för klienterna.

6.	 Man kan koppla tjänsterna till delfaktorer inom välbefinnande 
som den enskilda klienten värdesätter.

7.	 Klienternas anhöriga och närstående är dagliga 
samarbetspartner, vars resurser man kan koppla till tjänsterna.

8.	 Produktionen samlar brett och kontinuerligt in respons på 
verksamheten och använder den som motor för utveckling.

9.	 Verksamheten utvecklas kontinuerligt i samarbete  
med klienterna och anordnaren.

10.	 Nya och effektivare produktionsmetoder  
utvecklas inom verksamheten.

11.	 Yrkespersonerna kan nätverka och använda sina  
nätverk för att samordna klienternas tjänster.

Av serviceproducenterna förväntas (oavsett 

produktionsform) följande, för att de  

klientspecifika målen ska uppfyllas:
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Rekommendation 6:  
Ansvarsfull förtjänst och öppenhet bör vara  
en ledstjärna för affärsverksamhet som verkar  
med offentliga pengar

Definition

Ett företag som bär sitt samhällsansvar har definierat sina värderingar och sitt 

samhällsansvar som en del av företagets strategi och säkerställer att sam-

hällsansvaret förverkligas i praktiken. Företaget känner till delfaktorerna i det 

ekonomiska, juridiska och sociala ansvar som är kopplat till affärsverksam-

heten. I företagets förtjänst sammanförs ägarnas och finansiärernas mål samt 

produktion av värde för slutanvändaren och finansiären/anordnaren. Företaget 

rapporterar öppet och offentligt om förverkligandet av sitt samhällsansvar. 

Ett företag med samhällsansvar tar hand om sina centrala resurser och 

produktionsfaktorer samt förstår att personalens betydelse för produktionen 

av värde är en central faktor inom service. Företaget har reservsystem med 

tanke på risker och störningar. Ett ansvarsfullt företag beaktar särskilt sårbara 

kundgrupper i sin verksamhet och marknadsföring och missbrukar inte sitt 

informationsövertag. Tjänsterna är prissatta på ett hållbart sätt med tanke på 

företagets och samhällets penninganvändning. Strukturerna för företagets 

egenkontroll är i ordning. 
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6. Checklista:  
Företagets uppgifter för förverkligande av samhällsansvaret

Förverkligas:

0 
aldrig / 
ibland / 
delvis

1 
oftast / 

huvudsakligen

2 
alltid / 
helt

1.	 Företagets värderingar och samhällsansvar  
definieras i strategin.

2.	 Samhällsansvaret har definierats mångsidigt (ekonomiskt, 
juridiskt, socialt, gemensam produktion av värde).

3.	 Ägarna och finansiärerna har förbundit sig  
till samhällsansvaret.

4.	 Förtjänsten baserar sig på samhällsansvar.

5.	 Känner till hur värde skapas för anordnaren / 
finansiären och klienten. 

6.	 Rapporterar öppet om förverkligandet av samhällsansvaret.

7.	 Kan ta hand om centrala resurser.

8.	 Det finns fungerande planer för riskhantering  
och störningssituationer.

9.	 Företaget har ett särskilt etiskt ansvar i arbete med  
och marknadsföring till sårbara klientgrupper.

10.	 Prissättningen är hållbar.

11.	 Tar ansvar för gemensamma resurser.

12.	 Strukturerna för företagets egenkontroll är i ordning.

13.	 Företagets/koncernens strukturer och  
penningströmmar är öppna för bedömning.

Av ett ansvarsfullt företag förväntas följande:

Företaget kan använda listan ovan för bedömning av samhällsansvaret i sin egen verksamhet, 
om man inte har ett verksamhetsstyrningssystem där de 14 punkter som nämns ovan beaktas  
i rapporteringen och uppföljningen.



28

Rekommendation 7:  
Tillsynen och sanktionerna bör stödja  
utvecklingen av god praxis 

Definition

Ansvarsfull tillsyn grundar sig på övervakning av tillämpningen av lagstiftning 

och rekommendationer så att alla aktörer förstår sitt ansvar. Missförhållanden 

utreds snabbt, och tvingande metoder används om informationsstyrning 

inte räcker. Tillsynen använder anvisningar och rutiner som gäller alla aktörer 

jämlikt. Tydliga kriterier har fastställts för användning och grader av sanktioner, 

och även tunga sanktioner används. Aktörer som agerar oetiskt eller lag-

stridigt eller producerar tjänster av dålig kvalitet utesluts från produktion och 

upphandling av offentliga tjänster, om inte missförhållandena kan lösas på 

annat sätt. Tillsynens ses som ett stöd för utvecklingen av verksamheten.
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7. Checklista:  
Tillsynens uppgifter i förverkligandet av ansvarsfullhet

Förverkligas:

0 
aldrig / 
ibland / 
delvis

1 
oftast / 

huvudsakligen

2 
alltid / 
helt

1.	 Man använder en tillsynsplan med definierade fokusområden.

2.	 Det finns fastställda strukturer för egenkontroll.

3.	 Förverkligandet av egenkontroll följs upp.

4.	 Tillsynen är kopplad till indikatorer för klienternas 
funktionsförmåga (RAI etc).

5.	 Den preventiva tillsynen är enhetlig och tydlig.

6.	 Det finns en tydlig process för behandling av tillsyn  
i efterhand (anmärkningar, klagomål).

7.	 Man kan inom tillsynen definiera rätt  
åtgärder för olika situationer.

8.	 Den styrning som anknyter till tillsynen ses som en möjlighet 
till kontinuerlig förbättring av verksamheten.

9.	 Frågor som gäller tillsyn behandlas så proaktivt som möjligt 
nära verksamheten och ledningen av den.

10.	 De sanktioner som anknyter till tillsynen är  
tydliga, konsekventa och effektiva.

11.	 Tillsynen kopplas till indikatorer för kvalitet och effektivitet. 

12.	 Det finns tillräckliga strukturer för samarbete  
mellan olika aktörer kring tillsynen.

13.	 Tillsynsmiljön bygger på öppenhet och förtroende.

14.	 Tillsynsmiljön uppmuntrar (klienter, anställda etc.)  
att ingripa i missförhållanden tillräckligt tidigt.

15.	 Tillsynen möjliggör innovativa lösningar och  
användning av modern teknologi i tjänsterna.

Av tillsynen förväntas följande, så att ovan 

nämnda mål för samhällsansvar ska uppfyllas:

Ovan nämnda lista kan användas för utvärdering av både egenkontrollen och den externa kontrollen.
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Rekommendation 8: Den nationella styrningen 
av tjänster bör ske genom norm-, resurs- och 
informationsstyrning för samhällsansvar som  
är möjlig att tillämpa 

Definition

Ansvarsfull nationell norm-, informations- och resursstyrning säkerställer 

tillräcklig jämlikhet mellan medborgarna så att alla aktörer som tillhandahål-

ler tjänster ekonomiskt och verksamhetsmässigt kan tillämpa de nationella 

normerna. Ansvarsfull styrning grundar sig på breda och realistiska bedöm-

ningar av lagstiftningens effekter samt god informationsstyrning. Ansvarsfullt 

utformad lagstiftning bildar en sammanhängande helhet att tillämpa. Inom 

ramen för lagstiftningen är det också möjligt att förverkliga olika innovationer 

så att lagstiftaren, tillsynen och serviceanordnarna har en gemensam läges-

bild och en uppfattning om framtida möjligheter för utveckling. En ansvarsfull 

lagstiftare utvecklar lagstiftningen och ökar företagens skyldighet att ta hän-

syn till mänskliga rättigheter samt utformar krav på ekonomisk transparens 

som lämpar sig för företag av olika storlekar. Den nationella resursstyrningen 

säkerställer att lagstiftningen och informationsstyrningen tillämpas på ett 

ansvarsfullt sätt på kommunernas och samkommunernas nivå. Ansvarsfull 

styrning kan koppla ihop politiska mål med realistisk  

tillämpning av lagstiftningen.
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8. Checklista:  
Styrningens uppgifter för förverkligande av ansvarsfullhet

Förverkligas:

0 
aldrig / 
ibland / 
delvis

1 
oftast / 

huvudsakligen

2 
alltid / 
helt

1.	 Tydlighet och en bindande karaktär när det är fråga om  
ett styrmedel som är starkare än en rekommendationer.

2.	 God och heltäckande informationsstyrning som skapar 
mervärde för verksamhetens anordnare och förverkligare.

3.	 En god balans mellan skyldigheter och verksamhetsresurser, 
och tilldelning av tillräckliga resurser till upprätthållande och 
utveckling av tjänsterna.

4.	 Slutförande av vårdreformen och ett nationellt 
utvecklingsprogram för social- och hälsovårdstjänsterna.

5.	 Åtgärdande av upptäckta missförhållanden, exempelvis 
rättigheter att tillhandahålla tjänster, ansvar, avgifter för 
stödtjänster, avgifter för servicesedlar.

6.	 Öppen diskussion om anordnandet och  
finansieringen av tjänster i framtiden.

7.	 Realistisk och sakkunnig bedömning av föreningen  
av politiska mål och genomförandet av dem.

8.	 God handledning för ämbetsverk och institutioner  
som förverkligar resursstyrning.

Av den nationella styrningen förväntas:
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4. Sammanställning av 
självbedömningen till 
en sammanfattning och 
utvecklingsplan

Ovan presenteras åtta rekommendationshelheter med underrekommenda-

tioner och åtta checklistor. Var och en av dem omfattar alla underpunkter i 

rekommendationerna och beskriver vad som förväntas av olika aktörer i fråga 

om ansvarsfullhet. Varje lista innehåller också en skala, med hjälp av vilken 

man kan bedöma ansvarsfullheten ur olika perspektiv. Anordnaren, producen-

ten, teamet eller den övriga organisationen kan använda dem till tillämpliga 

delar för att skapa en helhetsbild av nuläget gällande ansvarsfullheten i sin 

verksamhet. Samtidigt ser man också utvecklingsbehoven.

Processen framskrider så att man först fyller i de relevanta checklistorna. 

Dessa listor visar var de olika parternas styrkor och svagheter finns i fråga  

om förverkligandet av samhällsansvar. 
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När listan / listorna har fyllts i överförs resultaten till  

sammanställningstabellen nedan.

•	 alla punkter som fått betyget ”noll (0)” antecknas i kolumnen 

”SVAG” (röd) i sammanställningstabellen

•	 alla punkter som fått betyget  ”1” antecknas i kolumnen 

”ATT UTVECKLA” (gul)

•	 alla punkter som fått betyget ”2” antecknas  

i kolumnen ”BRA” (grön)

Funktion

SVAG 
0 

nej / ibland

UTVECKLAS 
1 

oftast

BRA  
2 

alltid

1. Klientens  
perspektiv

2. Den anställdas  
perspektiv

3. Ledningens  
perspektiv

4. Produktion

5. Organisation

6. Företagsverksamhet

7. Tillsyn

8. Styrning

Ansvarsfullhet

Sammanfattning av checklistorna

Resultatet är ”trafikljus” för samhällsansvaret i den egna verksamheten  

och effekterna av andra aktörers verksamhet på den. Rött kräver snabbt  

ingripande, gult kräver stärkande och grönt symboliserar styrkor som  

man bör hålla fast vid.
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När man nu har sett ”trafikljusen” i den egna sammanställningstabellen bör 

man läsa mer om vad som fungerar mindre bra, vad som håller på att utveck-

las och vad som fungerar bra i den egna ansvarsbedömningen. Utifrån detta 

utarbetas ett utvecklingsprogram för ansvarsfullheten (strategiska huvudmål, 

styrkor, utvecklingsområden, tidtabell, ansvarsfördelning etc.). Börja med att 

fundera över styrkor, svagheter, möjligheter och hot i fråga om ansvarsfullhe-

ten i den egna verksamheten. Skriv ner det som tagits upp. Fundera på vilka 

saker som känns särskilt viktiga. Vilka kriterier hänför sig de noterade styrkor-

na till och varför? Vilka svagheter och utvecklingsområden finns det? Vad bör 

man fästa uppmärksamhet vid i framtiden? 

Styrkor: 

Att utveckla:
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Fundera därefter på vad som bör prioriteras och enligt vilken tidtabell man 

ska minska svagheterna, stärka positiv utveckling och förbättra ansvarsfullhe-

ten i verksamheten. Hur ska organisationens samhällsansvar utvecklas och 

vad krävs för det? Vilka åtgärder krävs för att förbättra läget? Vad bör man 

fokusera särskilt på? 

Tydliggör först huvudmålet: Hurdan serviceanordnare / producent /  

tillsynsorganisation vill vi vara om 3–5 år? Vilka är de strategiska huvudmålen? 

1 2 3

Konkreta åtgärder

Tidtabell

Ansvariga och  
samordnande 
aktörer

Uppföljning  
och utvärdering

Utvecklingsområden

De strategiska huvudmålen är: 

Härnäst väljs tre centrala utvecklingsområden genom vilka huvudmålet ska 

nås. Åtgärder för vart och ett antecknas i prioritetsordning. Man bör ställa upp 

konkreta utvecklingsmål som kan uppnås under de kommande 1–5 åren,  

och som är möjliga att följa upp och utvärdera.



Guiden har beställts och finansierats av Andelslaget Tradeka


