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SYFTE

Syftet med avvikelse-, synpunkts- och klagomalshantering ar att generera sakra
kvalitetsarbetet och hog brukarsikerhet

DEFINITIONER

Avvikelsehantering Ar rutiner for att identifiera, dokumentera och rapportera negativa
handelser, tillbud, synpunkter och klagomal samt forebygga att det hdnder igen. Det
innebar att atgarda orsaker, utvardera dess effekt och sammanstalla och aterfora
erfarenheterna i verksamheten

Avvikelse innebar en negativ handelse eller tillbud som medfort eller skulle kunna
medfora att kvaliteten i verksamheten dventyras. En avvikelse uppstar om en
verksamhet inte nar upp till kvalitet, det vill sdga inte efterlever krav och mal i
foreskrifter eller beslut. En avvikelse uppstar ocksa om personalen inte arbetar i
enlighet med processerna och rutinerna.

Missforhallande: med missforhallanden avses saval utforda handlingar som handlingar
som nagon av forsummelse eller av annat skal har underlatit att utféra och som innebar
eller har inneburit ett hot mot eller har medfort konsekvenser for enskildas liv, sdkerhet
eller fysiska eller psykiska hadlsa. Med en pataglig risk for ett missforhallande, som ocksa
ska rapporteras, avses att det ar fraga om en uppenbar och konkret risk for ett
missforhallande.

Negativ hiandelse ar alla handelser som skadar eller hade kunnat skada individen.

Vardskada: Med vardskada menas kroppslig eller psykisk skada eller lidande som en
individ drabbas av i kontakten med halso- och sjukvarden.

LOKAL AVVIKELSEHANTERING - EN DEL I KVALITETSARBETET

[ bade Socialtjanstlagen, SoL, Halso- och sjukvardlagen, HSL, och Lagen om st6d och
service till vissa funktionshindrade, LSS, finns krav pa systematiskt kvalitetsarbete.

SoL innehaller en bestimmelse 3 kap.3 § SoL - som anger att socialtjansten insatser ska
vara av god kvalitet och att kvaliteten i verksamheten fortlépande ska utvecklas och
sakras. Till stod och vagledning har Socialstyrelsen utarbetat foreskrifter om kvalitet och
brukarsdkerhet i hilso- och sjukvarden och for verksamhet inom SoL, LVU, LVM och LSS

HSL innehaller flera bestimmelser som beskriver vardens kvalitet. Av 2 a § framgar att
halso- och sjukvard ska bedrivas sa att de uppfyller kraven pa en god vard. Det innebar
bl.a. att varden ska bygga pa respekt for individens sjdlvbestimmande och integritet for
att tillgodose individens behov av trygghet i vard och behandlingen. Av 31 § HSL
framgar att kvaliteten i verksamheten systematiskt och fortlopande ska utvecklas och

sakras.
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Genom att tilldmpa de bada lagrummen ska kommunen bygga upp ett system for att
fortlopande kontrollera, sdkra och utveckla kvaliteten i all vard och omsorg av dldre och
funktionshindrade.

I bdda lagrummen betonas vikten av det forebyggande arbetet. Synpunkter och klagomal
fran enskilda eller anhorig ar en viktig informationskalla for att kunna atgarda brister
samt for att kunna identifiera omraden som behover forbattras. Viktigt ar att forebygga
fel och brister med hjalp av riskanalyser och att med hjdlp av avvikelsehantering lara av
de fel och misstag som begatts.

En del i kvalitetssdkringsarbetet ar att ha val fungerande rutiner dar avvikelser
identifieras, analyseras och atgiardas samt att avvikelserna systematiskt foljs upp och
utvarderas. Rutinerna skapar en god kontroll av den egna verksamheten. Personalens
kunskaper om riskfaktorer okar vilket leder till att organisationen far en 6kad
medvetenhet.

Genom avvikelsehanteringen foljer enheterna inom socialtjansten fortlopande upp den
egna verksamheten. Kunskaperna i det forebyggande arbetet dkar vilket ger 6kad
sdkerhet och kvalitet i vardarbetet. Pa de avvikelser som forekommer skall alltid
avvikelserapport skrivas, som sedan ska f6ljas upp pa den egna arbetsplatsen.
Avvikelser ar alltid en icke forvantad handelse som medfort eller kunde ha medfort
skada eller risk for skada.

Det dligger all personal att satta in sig i och folja utfairdade direktiv och rutiner.
Personalen skall medverka i den systematiska och fortlopande kvalitetsutvecklingen av
verksamheten.

Bakgrunden till kravet att félja upp avvikelser, finns i foreskriften Ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete SOSFS 2011:9. Dar beskrivs att:

Inkomna rapporter av avvikelser, klagomal och synpunkter ska sammanstallas och
analyseras for att vardgivaren eller den som bedriver socialtjanst eller verksamhet
enligt lag om stod och service till vissa funktionshindrade, (LSS) ska kunna se monster
eller trender som indikerar brister i verksamhetens kvalitet. Detta dr en del i det
fortlopande systematiska forbattringsarbetet.

Vardgivaren dvs den som bedriver socialtjanst och halso- och sjukvard ska faststalla
rutiner for:

1. hur skyldigheten att rapportera missforhallanden ska fullgéras och hur en muntlig
respektive skriftlig rapport kan lamnas.

2. hur skyldigheten att utreda, avhjdlpa och undanréja missforhallanden och risker for
missforhallanden ska fullgoras

3. hur skyldigheten att anmala allvarliga missforhallanden och risk for allvarliga
missforhallanden ska fullgoras.
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ANSVAR OCH ROLLER

Rapportering av avvikelser ar en skyldighet och ett ansvar for all personal i
verksamheten. Det ar viktigt att sammanstalla, analysera, dtgarda och utvardera
avvikelse samt att ge aterkoppling till medarbetarna liksom att sprida kunskap till andra
verksamheter.

PERSONAL/MEDARBETARE

All personal har ett ansvar att rapportera avvikande handelser. Medarbetare ska snarast
informera narmaste chef och dokumentera i datasystemet VIVA i avvikelsehanterings-
systemet och i journal samt vidta omedelbara atgarder. Om du ar praktikant eller
uppdragstagare, kan du vanda dig till den kontakt som du vanligen har i verksamheten
eller till dennes chef. Detta innebar, att du rapporterar vad du sjalv har uppmarksammat
eller vad du har fatt veta via annan person.

Den personal som uppticker avvikelse ansvarar dven for att handelsen rapporteras till
tjanstgorande legitimerad yrkesutovare som beddmer situationen och vidtar eventuella
akuta atgarder vid hdndelsen.

ENHETSCHEF OCH LEGITIMERAD YRKESUTOVARE

Ansvarar gemensamt for att avvikelser, inom respektive verksamhetsomrade, blir
registrerade/dokumenterade, analyserade/utredda, atgardade och utvarderade.
Enhetschefen ansvarar for att dtgardade avvikelse regelbundet aterfors till
verksamheten samt att individ och dennes anhoriga gors delaktiga i kvalitets-
sakerhetsarbetet.

Vid hantering av avvikelserapporter har enhetschef huvudansvar for avvikelser enligt
SoL. Sjukskoterskan har ansvar for hantering av avvikelserapporter som galler
medicinska /ldkemedelshdandelser. Arbetsterapeut och sjukgymnast har ansvar for
hantering av avvikelserapporter/ fallolyckor.

Rekryterande enhetschef for nyanstallningar ar skyldig att vid nyanstéllning ge muntlig
och skriftlig information om Lex Maria och Lex Sarah, darefter ges arligen muntlig
information om rapporteringsplikten av enhetschefen. Informationen finns pa
kommunens hemsida

MEDICINSKT ANSVARIG SJUKSKOTERSKA

Ansvarar for att avvikelser hanteras i kvalitetsarbetet, sammanstills och aterfors till
verksamheterna for att forebygga att liknande handelser upprepas samt bedémer om
anmadlan till Inspektionen for vard och omsorg (IVO) enligt Lex Maria skall goras, detta
galler dven Lex Sarah. Nar en hdndelse bedéms som allvarlig eller som risk for allvarligt
missforhdllande ska kontakt tas med MAS eller socialchef.

SOCIALCHEF

Ansvarar for uppfoljning och analys av verksamheten i sin helhet, sa att atgarder kan
vidtas for att forbattra varden/omsorgen. Socialchefen ska hallas underrattad och goras
delaktig i det fortlopande arbetet samt ansvara for att rutinerna gors kianda i
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verksamheten samt till beslutsfattare. Denne ska dven halla utskottet informerad och
delaktig i utredningens arbete.

EXEMPEL PA HANDELSER SOM SKA RAPPORTERAS OCH HANTERAS INOM HALSO-OCH
SJUKVARDEN:

Brister i lakemedelshanteringen

Fall och fallskador

Trycksar

Otillracklig eller felaktig information till individ, anhorig eller emellan olika
vardgivare

Utebliven eller fordrojd undersokning, vard eller behandling

Felaktigt utférd undersokning, vard eller behandling

Vardrelaterade infektioner

Felaktig anvandning eller felaktigt underhall av medicintekniska produkter
Sjalvmord/sjalvmordsforsok.

EXEMPEL PA HANDELSER SOM SKA RAPPORTERAS OCH HANTERAS INOM SOCIALTJANSTEN

(SoL)

Overgrepp och brister i omsorgen som utgér ett hot mot en enskilds liv och hélsa.
Ett bemotande av dldre och funktionshindrade som klart avviker fran grundlaggande
krav pa respekt for sjalvbestaimmande, integritet, trygghet och vardighet.

Brister i omsorgen kan vara

Bristande personlig hygien
Bristande mathallning
Bristande tand och munhygien
Brister i tillsyn och omsorg
Brister i arbetsrutiner

Brister i bemdétande

Utebliven insats

Bristande dokumentation

Bristande information/ kommunikation
Bristande eller otillrackliga resurser
Bristande bistandshandlaggning.

Overgrepp kan vara

Fysiska (t.ex. slag, nypningar och fasthallning).

Psykiska (t.ex. hot, krankningar, trakasserier, inldsning och
tvang).

Ekonomiska (t.ex. stold av pengar eller dgodelar,
utpressning och forskingring).

Sexuella 6vergrepp.
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ANMALNINGSSKYLDIGHET ENLIGT LEX MARIA OCH LEX SARAH

All personal som ar verksamma inom socialtjansten och verksamheter enligt lagen om
stdd och service till vissa funktionshindrade ar skyldiga att rapportera missforhallanden
eller patagliga risker for missforhallanden.

RAPPORTERING

Det som ska rapporteras dr handelser som ar eller kan leda till missférhallanden eller
patagliga risker for missforhdllanden. Med missforhallanden avses saval utforda
handlingar som handlingar som nagon av forsummelse eller av annat skal underlatit
att utfora. Handlingarna eller de icke utférda handlingarna ska innebéra eller ha
inneburit ett hot mot eller ha medfort konsekvenser for enskildas liv, sikerhet eller
fysiska eller psykiska hélsa. lakttagelser av risker eller visst riskforhallande ska
rapporteras till den som bedriver verksamheten for att dtgarder ska kunna vidtas.

VEM SKA RAPPORTERA?

Den som arbetar inom socialtjdnsten eller i verksamheter inom stéd och service till vissa
funktionshindrade omfattas av rapporteringsskyldigheten (Praktikanter under
utbildning, deltagare i arbetsmarknadspolitiskt program eller uppdragstagare).
Rapporteringsskyldigheten omfattar forutom anstallda ocksa uppdragstagare,
praktikanter, studerande och deltagare i arbetsmarknadspolitiska program.
Rapportering kan ej ske anonymt. Den enskilde medarbetaren ska rapportera utan att
sjalv vardera hur allvarlig en hdndelse ar. Den enskildes rapportskyldighet galler i
huvudsak socialtjanstens egen verksamhet samt verksamhet som utfors pa uppdrag av
socialtjansten. Anstéllda har alltid moéjlighet att patala missforhallanden som har
uppmadrksammats utanfér den egna verksamheten.

HUR SKA MAN RAPPORTERA?

Det ar viktigt att rapporteringen sker sa fort som mojligt efter handelsen. Handelse
registreras i avvikelsemodulen i verksamhetssystemet VIVA. Hindelse ska aven
rapporteras skriftligen i den rapportmall Rapport om missforhdllanden inom
socialtjdnsten och i verksamheter enligt LSS (14 kap 3 § SoL, 24 b § LSS), Lex Sarah, (se bil.
1).

Rapportering kan ocksa ske muntligen, och da ska den som tar emot informationen
snarast skriva in handelsen i rapportmallen. Muntlig rapportering gors till enligt samma
gang som for de skriftliga rapporterna.

SKYDD FOR DEN SOM RAPPORTERAR

Det ar av storsta vikt att den som har rapporterat ett missforhallande eller pataglig risk
for missforhallande inte ifragasatts och att rapporten inte betraktas vara av ringa

betydelse.
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BEHANDLING AV INKOMNA RAPPORTER

VEM TAR EMOT RAPPORTEN?

Ansvarig for att ta emot och gora en forsta beddmning av allvarlighetsgraden de
inrapporterade hindelserna ar narmaste chef. Inom socialtjansten ar det enhetschef.
Enhetschefen utreder hdandelsen tillsammans med teamet och gor en forsta bedémning
av allvarlighetsgraden se vidare i bilaga 2 ” utredningsmall fér rapporter om avvikelser
inom SoL och LSS”. Nar allvarlighetsgraden bedéms till niva 1 och 2 sa hanterar
verksamheten detta sjdlva. Nar allvarlighetsgraden bedoéms till niva 3 éverlamnas den
inrapporterade hdandelse och rapporten till MAS for vidare utredning och bedémning.

VEM VIDTAR OMEDELBARA ATGARDER?

[ samband med att ett allvarligt missforhallande eller risk for missférhdllande uppdagas
och rapporteras finns ofta behov av att vidta omedelbara atgarder. Ansvarig for dessa
atgarder ar ansvarig chef. Berord personal ska omedelbart kontakta ansvarig chef som
ansvarar for att vidta de atgarder som ar nodvandiga for att avhjalpa eller undanroja
missforhallandet. Detta galler oavsett om det ar klarlagt vad som intréffat. Ansvarig chef
dokumenterar vilka omedelbara atgarder som vidtagits i avvikelsesystemet.

Gor ansvarig chef en bedomning att det uppenbart handlar om ett allvarligt
missforhallande ska denne informera socialchef och MAS/ utredningsansvarig
enhetschef utan dréjsmal.

EVENTUELLA ARBETSRATTSLIGA ATGARDER OCH POLISANMALAN

Ansvarig chef informerar och samrader med personalkontoret om eventuell utredning
och bedomning om arbetsrattsliga atgarder. Om missforhallandet kan bero pa en
brottslig handling fran en eller flera personer kan en polisanmalan bli aktuell. Anméalan
kan goras som en omedelbar dtgard av ansvarig chef. Anmalan kan ocksa bli aktuell
utifran vad som framkommer av utredningen.

UTREDNING OCH DIARIEFORING

VEM UTREDER?

En rapport om ev. missforhallande eller pataglig risk for missforhallande ska
dokumenteras, utredas och avhjilpas utan drojsmal. Socialtjansten anvander lokal
utredningsmall for rapporter om avvikelser inom SoL och LSS samt vid rapporter om
missforhallande/risk for missforhallande enligt Lex Sarah (se bil 2). Mallen bygger pa
direktiven i SOSFS 2013:16. Socialchef och MAS utser i samrad med berord enhetschef
vem som skall utreda Lex Sarah-drendet.

VART SKICKAS RAPPORT OCH DOKUMENTATION OVER OMEDELBARA ATGARDER?

Avvikelse registreras i verksamhetssystemet VIVA. Nar ansvarig chef tagit emot rapport
av missforhallanden och risk for missforhallande i omsorgerna samt utredd och
vidtagit/dokumenterat eventuella omedelbara atgarder for allvarlighetsgrad 1och 2
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dokumenteras detta i verksamhetssystemet VIVA. Utredningen bifogas i den enskildes
atagande.

Avvikelse som inkommer i pappersform:
1. Enhetschef tar emot avvikelse. Registrerar i VIVA som en avvikelse med
hanvisning till dokumentet som kommer att bifogas i atagande.
2. Enhetschef skriver i uppféljning i VIVA
3. Kopia pa avvikelse i pappersform skickas till MAS for kdnnedom och scanning.
4. Avvikelse hanteras enligt rutiner.

Nar allvarlighetsgraden for den rapporterade hdndelse beddms till niva 3 skickas
rapporten i pappersform till MAS/utredningsansvarig enhetschef for vidare utredning
och bedémning.

Rapporter som utreds av MAS /utredningsansvarig enhetschef skickas till Arbete och
omsorgsutskottet for kainnedom/beslut eller till Inspektionen for vard och omsorg (IVO)
samt diariefors.

ANMALAN TILL IVO

VEM BESLUTAR OM ANMALNINGAR ?

Om hédndelsen av utredaren (MAS/utredningsansvarig enhetschef) bedoms som ett
allvarligt missforhallande eller risk for allvarligt missféorhallande ska utredningen
anmalas enligt Lex Sarah till IVO, och ansvarar for att detta sker. Utredarna bedémer
ocksa om de atgarder som har vidtagits eller planeras i verksamheten ar tillrackliga.
Anmalning gors pa IVO:s blankett for Lex Sarah.

RAPPORTER SOM EJ RESULTERAR I EN ANMALAN TILL INSPEKTIONEN FOR VARD OCH

OMSORG (IVO)

Vid bedomningen att det inte handlar om ett allvarligt missforhallande eller risk for
allvarligt missforhallande arbetar man vidare med fragan inom ramen for
socialtjdnstens systematiska forbattringsarbete.

INFORMATION — NAR NAGOT HAR HANT

INFORMATION TILL PERSONAL, TILL DEN ENSKILDE OCH ANHORIGA/NARSTAENDE SAMT
GODMAN/FORVALTARE.

Enhetschef ansvarar for information till personal och den enskilde. I de fall dar den
enskilde har en legal foretradare, god man eller forvaltare, eller virdnadshavare, om den
som berors ar barn, sa ska dessa fa motsvarande information och stdd.

Berorda medarbetare ska informeras om hiandelsen och vidtagna atgarder. Den enskilde
ska informeras om att en utredning av handelse paborjats. Det kan ocksa finnas behov
av stod till medarbetare och den enskilde.
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Lex Sarah-anmalningar som gors till IVO tas upp pa Ledningsgruppen i socialtjansten
som en del i det systematiska kvalitetsarbetet. Hindelserna beskrivs avidentifierade.
Ansvarig for detta ar MAS.

DOKUMENTATION OCH UPPFOLJNING

e Vid teamtraff var 3:e mdnad: Enhetschefen tar ut statistik fér inkomna avvikelser
enligt SoL och HSL under perioden, for att kunna identifiera ett eventuellt ménster
av handelser. Handelser av liknande art som tidigare har intraffat i verksamheten
synliggors i teamet. Dokumentationen lamnas till MAS fér sammanstallning.

e Ledningsgruppen for socialtjansten: Avvikelser och Lex Sarah-anmalningar som gors
till IVO tas upp pa Ledningsgruppen i socialtjansten som en del i det systematiska
kvalitetsarbetet. Hindelserna beskrivs avidentifierade. Ansvarig for detta ar
utredningsansvariga

e Patientsdkerhetsberattelsen: Den 1mars varje ar skrivs en patientsdkerhetsberattelse
dar avvikelserna beskrivs. Ansvarig for detta ar MAS och redovisas till Arbete och
Omsorgsutskottet samt aterfors till verksamheterna.

INFORMATION TILL PERSONAL OM RAPPORTERINGSSKYLDIGHETEN

LEX SARAH

SYFTET

Syftet med Lex Sarah-bestdmmelserna dr att se till att den enskilde far insatser av god
kvalitet. Avsikten ar att skydda den enskilde fran missforhallanden.
Anmalningsskyldighet ska vara till stod for personal och andra verksamma att gora
anmalan utan radsla for repressalier. Lex Sarah ar inte till for att 16sa problem i
relationen mellan arbetsgivare och arbetstagare, samarbetsproblem i en arbetsgrupp
eller arbetsmiljoproblem. Dessa ska l6sas inom arbetsmiljoarbetet. Syftet med Lex Sarah
ar att komma till ratta med missforhallanden och risk for missforhallande Rapport av
missforhallanden i omsorger om aldre och funktionshindrade enligt 14 kap. 7 § SoL och
inom stdd och service till funktionshindrade enligt 24f § LSS.

INFORMATION OM RAPPORTERINGSSKYLDIGHETEN

Enhetschef ansvarar for att all personal far information om skyldigheten att rapportera
handelser som éar eller kan leda till missférhdllanden i samband med anstallning och
praktik. Information om denna rutin SKA ges bade muntligt och skriftligt till alla som
omfattas av rapporterings-skyldigheten och upprepas minst en gang per ar. En lex
Sarah-anmalan kan endast goras av den som omfattas av skyldigheten att géra en lex
Sarah-anmalan till Inspektionen for vard och omsorg, det vill sdga den som bedriver

verksamheten.
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LEX MARIA

Vardgivaren ska anmala hdndelser som har medfort eller hade kunnat medféra en
allvarlig vardskada till Inspektionen for vard och omsorg (IVO). Denna regel kallas lex
Maria.

Enligt bestimmelserna i patientsdkerhetslagen (2010:659) ska

e halso- och sjukvardspersonalen rapportera risker for vardskador samt handelser
som har medfort eller hade kunnat medfora en vardskada till vardgivaren

e vardgivaren har en skyldighet att utreda handelser i verksamheten som har
medfort eller hade kunnat medféra en vardskada

e vardgivaren ska anmala hidndelser som har medfort eller hade kunnat medféra
en allvarlig vardskada till Inspektionen for vard och omsorg.

HALSO- OCH SJUKVARDSPERSONALEN RAPPORTERAR TILL MAS

Halso- och sjukvardspersonalen ar skyldig att bidra till att hog patientsdkerhet
uppratthalls. I detta syfte ska halso- och sjukvardspersonalen rapportera risker for
vardskador samt handelser som har medfort eller hade kunnat medféra en vardskada
till vardgivaren.

VARDGIVAREN UTREDER, VIDTAR ATGARDER OCH ANMALER

Nar Medicinskt ansvarig sjukskoterska (MAS) tar emot en rapport om en hdndelse som
har medfort eller hade kunnat medfora en vardskada ska det rapporterade utredas.
Syftet med utredningen ska vara att sa langt som mojligt klarlagga handelseforloppet
och vilka faktorer som paverkat det, samt ge underlag for beslut om atgarder som ska ha
till &ndamal att hindra att liknande handelser intraffar pa nytt, eller att begransa
effekterna av sddana hiandelser om de inte helt gar att forhindra.

Om vardskadan ar allvarlig ska vardgivaren snarast anmala den till Inspektionen for
vard och omsorg (IVO).

ARBETSORDNING — AVVIKELSER, NEGATIVA HANDELSER

VID HANDELSETILLFALLET:

e Handelsen registreras i avvikelsemodul och journal av den personal som var
narvarande vid hdndelsen eller har fatt kinnedom om det. Hindelseférloppet ska
beskrivas tydlig, vad hdande? hur gick det till? Omedelbart vidtagna korrigerande
atgarder.

e Handelsen rapporteras till enhetschef/tjanstgérande legitimerad yrkesutévare for
beddmning av eventuell akut atgiard av den personal som var narvarande vid

handelsen.
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e Anhoriga underrattas och gors delaktig i planeringen kring sdkerheten om inte
individen anser att hinder foreligger.

VID TEAMTRAFF

Teamet bestdende av enhetschef, sjukskoterska, arbetsterapeut, sjukgymnast,
bistandshandlaggare, representant for baspersonalen gor en analys av handelsen och
atgarder preciseras samt vidtas av aktuell yrkesutovare beroende pa typ av handelse
och atgard. Enhetschefen utreder hdndelsen tillsammans med teamet och gor en forsta
beddmning av allvarlighetsgraden. Nar allvarlighetsgraden bed6éms till niva 1 och 2 sa
hanterar verksamheten detta sjalva. Nar allvarlighetsgraden bedéms till nivai 3 gar
dessa till MAS.

GENOMGANG AV AVVIKELSERAPPORTEN VID TEAMTRAFF

e Enhetschefen tar ut statistik som tas upp i teamtraff varje vecka.

e Har rapporten registrerats pa ratt stalle? Ska den registreras om?( fall i
fallolycksrapport, lakemedelsavvikelse som en lakemedelsavvikelse etc)

e Arrapporten skickad till ritt person som ar ansvarig? Sjukskoterskan ansvarar for
lakemedelsrapporter, arbetsterapeuten/sjukgymnasten ansvarar for fallrapporter
och enhetschefen ansvarar for brister i omvardnaden

e Har handelseforloppet beskrivits tydligt? vad hande? hur gick det till

e Vilka ar de identifierade orsakerna till handelsen?

e Vilka omedelbara dtgarder har vidtagits eller maste vidtas?

e Vilka planerade atgarder inom snar framtid bor genomforas. Vad kan teamet gora for
att forebygga den negativa hdandelsen pa nagot satt

e Riskbeddmning, dvs. sannolikheten for att liknande handelser skall intraffa igen och
tankbara konsekvenser,

e Riskforebyggande atgarder som vidtagits med utgangspunkt fran riskbedomningen

e Information/kommunikation: Samarbete med enskilde, anhorig eller dennes
foretradare ska ske for att ytterligare sdkra kvalitén och sikerheten om inte hinder
foreliggen.

e Uppfoljning ska dokumenteras av ansvarig yrkesprofession i avvikelsemodulen
verksamhetssystemet VIVA

KLAGOMAL OCH SYNPUNKTER

BAKGRUND

[ Socialstyrelsens foreskrifter och allmdnna rad om ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete SOSFS 2011:9 framgar det i 3§ att vardgivaren eller den som bedriver
socialtjanst eller verksamhet enligt LSS ska ta emot och utreda klagomal och synpunkter
pa verksamhetens kvalitet fran vard- och omsorgstagare och deras narstaende,
personal, vardgivare, de som bedriver socialtjanst, de som bedriver verksamhet enligt
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LSS, myndigheter, och féreningar, andra organisationer och intressenter. De rapporter,
klagomal och synpunkter som kommer in, ska sammanstallas och analyseras for att ska
kunna se monster eller trender som pekar pa brister i verksamhetens kvalitet. Med
dessa utredningar som underlag ska resultaten av de aktiviteter som gjorts och de
atgarder som vidtagits sdkra verksamhetens kvalitet. Om resultaten visar att processer
och rutiner inte dr andamalsenliga for att sdkra verksamhetens kvalitet, ska processerna
och rutinerna férbattras.

Om en individ ar missn6jd med hur socialtjanstens insatser eller hidlso- och sjukvardens
insatser har utforts ska denne kunna framféra klagomal och synpunkter. Det ska dven ga
att klaga pa allmadn omvardnad av dldre och personer med funktionshinder som ges i
samband med kommunal hdlso- och sjukvard enligt socialtjdnstlagen. Om personen inte
tycker sig fatt gehor for sina synpunkter kan denne vanda sig till Inspektion for vard och
omsorg (IVO). Synpunkter och klagomal kan dven framforas av exempelvis anhoriga och
narstdende. Verksamheten har en skyldighet att utreda.

HANTERING AV KLAGOMAL OCH SYNPUNKTER

Informationsblad (se bil.4) ldmnas ut till alla som ar i behov av vard och omsorg inom
socialtjansten. Blanketten ska finnas tillganglig vid samtliga enheter samt vid
kommunens hemsida.

Grundregeln ar att alla medarbetare oavsett yrkesfunktion har ansvar for att ta emot
synpunkter/klagomal som framfors. Personalen har befogenhet att ratta till de
fel/brister som ligger inom det egna arbetsomradet. Detta dokumenteras i
verksamhetssystemet.

Det ska vara enkelt att lamna synpunkter och klagomal och darfor sa finns olika
mojligheter att ldmna in synpunkten eller klagomalet. Det finns mojlighet att prata
direkt med enhetschefen eller personal/kontaktperson. Det gar dven att ringa, skicka
SMS eller e-mail. Det gar dven bra att ringa till medicinskt ansvarig sjukskoterska (MAS)
och lamna synpunkter

Nar en person vill ge synpunkter eller lamna ett klagomal ska detta formedlas till
enhetschef som utreder. Det kan komma synpunkter pa verksamhetens kvalitet fran
vard- och omsorgstagare och deras narstaende, personal, vardgivare, de som bedriver
socialtjanst, de som bedriver verksamhet enligt LSS, myndigheter, och foreningar, andra
organisationer och intressenter. Verksamheten utreder enligt utredningsmall (se bil. 5).
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ARENDEGANG

% Om den som klagat angett namn och telefonnummer skall ansvarig chef kontakta

den enskilde snarast eller senast inom 14 dagar.

Enhetschef utreder drenden inom sitt verksamhetsomrade och beslutar vilka

atgarder ska vidtas.

Om den enskilde vill vara anonym genomfors en utredning enligt bilaga 3

Inkomna synpunkter, klagomal och forbattringsforslag ska diskuteras pa

arbetsplatstraffar och pa sa satt vara underlag for forbattringsarbete inom

enheten.

Ansvarig chef aterkopplar till den som har lamnat klagomalet. Om den klagande

inte ar n6jd med svaret, hjilper enhetschef/bistandshandldaggaren klagande att

ga vidare med arendet till socialchefen/MAS.

< Ar den enskilde fortfarande missnéjd uppmanar enheten den enskilde att limna
klagomal till IVO.

% Enhetschef/ Handlaggaren ska skicka svaret pa utredningen med de
insatser/atgarder som ska vidtagas till MAS fér sammanstallning.

% Registrerade synpunkter/klagomal rapporteras till arbete och omsorgsutskottet.
1ggr/ar och diariefors.

X/
°e

X/ /7
L X X4

X/
°e

UPPFOLJNING

Socialtjanstens ledningsgrupp har en viktig funktion nar det galler att stodja
verksamheterna i att tillampa och forbattra arbetssatten. Eftersom synpunkter och
klagomal pa vara verksamheter kan vara svara att hantera, ar en kontinuerlig diskussion
och dialog nédvandig. Inom hela Socialtjansten ska alla arbeta aktivt med
forhallningssatt och attityder. For att fa en bra verksamhet som standigt utvecklas
framjas ett oppet diskussionsklimat och ett tydligt brukarperspektiv. Hela
organisationen arbetar, med att se synpunkt/klagomalshantering som en del i
systematiska kvalitetsarbetet.

De rapporter, klagomal och synpunkter som kommer in, ska sammanstallas och
analyseras for att ska kunna se monster eller trender som pekar pa brister i
verksamhetens kvalitet. Samtliga ledningsgrupper inom socialtjansten ansvarar for att
diskutera denna redovisning och analys med alla medarbetare. Redovisningen ska
anvandas i etiska diskussioner och forslag till forbattring samt utveckling inom de
identifierade utvecklingsomradena.
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BILAGA 1 RAPPORT AV MISSFORHALLANDEN OCH RISK FOR MISSFORHALLANDE I

OMSORGERNA OM ALDRE OCH FUNKTIONSHINDRADE

SoL 14 Kap. 7 § (Lex Sarah). samt anmalan av missforhallanden i LSS verksamhet, 24 f § LSS. Denna galler
aven for rapport av missférhallande inom statens institutionsstyrelse (SOSFS 2013:16 Socialstyrelsens
foreskrifter och allmdnna rad om Lex Sarah )

Anmalarens uppgifter

Vem anmdler? (All personal dr skyldig att anmdla. Anonym anmdlan kan inte ldmnas).
Namn och befattning Datum for upptéckt

Enhet - Arbetsplats

Tid och plats for missforhdllandet

Veckodag Tidpunkt Plats

Personen

Brukarens/Den boendes namn Personnummer
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Beskrivning av missforhdllandet

Vad har hént? Nar och hur upptécktes det intraffade?

Vilka dtgdrder har vidtagits akut

Datum f6r rapporten

Rapportorens underskrift

Anmaélan 6verlamnas omgaende till Enhetschef
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BIL 2:UTREDNINGSMALL FOR RAPPORTER OM AVVIKELSER INOM SOL OCH LSS
Utredningsmall for rapporter om avvikelser inom SoL och LSS samt vid rapporter om missférhallanden/risk for missforhallanden enligt Lex Sarah,
SOSFS 2013:16.

1. Nar hande missforhallandet, dag och klockslag
2. Vad har hant? Beskriv handelse sa att det tydligt framgar vad den En social avvikelse &r en handelse som uteblivit eller blivit fel utférd och som medfort
sociala avvikelsen eller det rapporterade missforhallandet, eller eller kunnat medféra néagon typ av obehag eller skada for brukare.
risken bestar av.
3. Vilka konsekvenser har det fatt eller kunde ha fatt for den enskilde
eller en grupp av enskilda?
Vad som dr faktiska omstandigheter och vad som &r
beddmningar (bedémningsmatris)

4. Vilka orsaker, till missforhallanden eller risk for missforhallande, Ex. pa fragor:
har identifierats? Var kommunikationen tillracklig i den aktuella situationen?
- Kommunikation och kompetens Var kommunikationen tillrécklig mellan olika arbetslag, medarbetare, ledningen?
- Utbildning och kompetens Hade medarbetare tillrdckligt med kompetens?
- Processer, rutiner och riktlinjer Hade medarbetare méjlighet till handledning och st6d i det dagliga arbetet?
- Omgivning och organisation Fanns det rutiner for den aktuella situationen? Foljs dem? Ar dem kénda? Om inte —
- Teknik, utrustning och apparatur varfor?

Var bemanningen tillrécklig vid den aktuella situationen?

Hur ser rekryteringsforfarandet ut?

Hur introduceras dem nyanstéllda?

Var utrustningen och inredningen i lokalerna fungerande och séker?

5. Har nagot liknande intraffat i verksamheten tidigare och i sa fall
varfor det har intraffat igen?

6. Gors beddmningen att ndgot liknande skulle kunna intraffa igen?
Vad kan goras for att forhindra att det hander igen?
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7. Vilka atgarder har vidtagits omedelbart for att undanréja eller
avhjalpa avvikelsen/missforhallandet eller risken? Namn /titel
- Vemsom ansvarat for genomférandet och vem som
ansvarar for uppféljningen av de genomfarda atgarderna Datum
- Nar uppfoljning av atgarderna kommer att ske?
8. Vilka atgarder kommer att vidtas med anledning av rapporten om
avvikelse/missforhallandet eller risken? Namn/titel
- Vemansvarar for genomférandet och uppféljning av dessa
planerade atgarder. Datum
- Nér genomférande och uppféljning kommer att ske?
9. Vilket stéd och information har den person som har drabbats av det Na&r och av vem — namn(titel, datum.
intraffade, och dennes anhorig, stallforetradare fatt med anledning av
den aktuella hindelsen?
10. Vad har i 6vrigt framkommit under utredningen?
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Avvikelse

Bemotandet Respektldst upptradande, bristande respekt for individens
sjdlvbestdmmande och integritet eller olampligt upptradande.

Folja uppdraget Beviljad insats inte utfors

Folja genomfdrandeplanen

Vad som utfors och hur insatsen utférs géllande den personliga
omvardnaden i férhallande till GP enligt SoL

Dokumentationen

Saknad eller felaktig dokumentation

Information/instruktion

Information gallande alla riktningar och nivaer i informationsflodet,
ex. mellan handlaggning och utférande, mellan personal, enheter.

Ej avvikelse

Om den enskilde tackar nej till insats eller om behov finns att dndra tid eller dag for insats ska det goras i samband med den enskilde och

dokumenteras som en atgard

Registrering av avvikelse i datasystem

Se Manual for uppréttande av Avvikelse/Fallrapport i rutinpdrmen i VIVA
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BILAGA 3 UTREDNINGSMALL FOR AVVIKELSER INOM SOL OCH LSS- VERKSAMHETER SAMT VID RAPPORTER OM MISSFORHALLANDEN /RISK FOR
MISSFORHALLANDEN ENLIGT LEX SARAH, SOSFS 2013:16
Verktyg for utredarens stidllningstagande:

1. Bedom allvarlighetsgraden av konsekvenserna. OBS: En risk som identifieras bedéms pd samma sditt som om den faktiskt intrffat for en

enskild/eller grupper!”

Med missférhallanden avses bade aktivt utforda handlingar eller handlingar som nagon av forsummelse eller av annat skél underlatit att utféra
och som: innebar, har inneburit eller kan komma att innebéra, ett hot mot, eller medfért, skulle kunna ha medfort, konsekvenser for den
enskildes liv, personliga sdikerhet, fysiska eller psykiska hélsa”.

Katastrofal (4)

Brister i personlig vard, omsorg,
hjalp och stéd, besvarande av larm,
bemdtande, Gvergrepp som utgjort ett
hot mot den

enskildes liv, hélsa eller sékerhet. Lett
till dodsfall. Brott mot rattsékerheten
eller sekretessbrott.

Betydande (3)
Brister i personlig vard, omsorg, hjalp
och stod,
besvarande av larm, bemdétande,
dvergrepp som fatt omfattande
konsekvenser och lett till
omfattande obehag fér den enskilde
som har omfattande behov. Brott mot
rattsakerheten
eller sekretessbrott.

Mattlig (2)
Brister i personlig vard och aktiviteter
gallande hemlivet, t.ex. omsorg, hjalp
och stdd, stad, tvatt, mat, besvarande
av larm, bemétande och évergrepp som
fatt konsekvenser och lett till obehag for
den enskilde.

Mindre (1)
Brister i aktivitet gallande hemlivet,som
stadning eller tvatt, som fatt mindre
konsekvenser och lett till
mindre obehag for den
enskilde.(beddms ev. endast som fel och
brist)

2. Beddom sannolikheten for att hdndelsen intriffar igen:

Mycket stor (4)
Stor (3)

Liten (2)
Mycket liten (1)

ALVSBYNS KOMMUN Uppréttat (dat.)
Socialtjénsten 2012-11-05
Uppréttat av
MAS samt enhetschef

Dokumentnamn

Kuvalitetsdokument

Riktlinje for hantering av avvikelser

Kan intraffa dagligen
Kan intréaffa varje vecka
Kan intraffa varje manad
Kan intraffa en gang/ar

Giltigt (till och med)
2017-09-30

Beslutat av
Kommunstyrelsen

Dokumenttyp
Riktlinje

klagomal och synpunkter.docx

Senast reviderat (dat.)
2015-04-13

21(33)



http://www.alvsbyn.se/

ALVSBYNS
KOMMUN

3. Gor ett stdllningstagande, sammanvdgning av konsekvens och sannolikhet for att avgéra hur utredningen ska hanteras vidare.
Nar allvarlighetsgrad och sannolikhet dr skattade anvéands en riskmatris for att bestimma det numeriska vardet pa riskens storlek. Genom att
multiplicera vérdet for allvarlighetsgrad med vérdet for sannolikhet far man fram riskens storlek.
(multiplicerat: 1-2 = 1 3-6=2 8-=3)

Allvarlighetsgrad

Sannolikhet for
upprepning

Mattlig
Mycket stor 2
Stor 2
Liten 2
Mycket liten 2

« Om handelsen bedoms tillhdra kategori 1 eller 2: Den avvikande héndelsen hanteras lokalt av enhetschef och teamet.

» Om handelsen bedoms tillhdra kategori 3 eller att handelsen eller risken beddéms vara ett mindre men ofta aterkommande missforhallande
som berdr manga: Kontakta socialchef/MAS samordnare snarast.
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4. Stdllningsstagande/ Beslut :
] Den rapporterade handelsen beddms inte vara ett missférhallande enlig Lex Sarah, endast fel, brist eller klagomal pa verksamheten.

] Den rapporterade handelsen bedoms vara ett missforhallande enlig Lex Sarah, kategori 2 eller mindre.

] Den rapporterade handelsen bedoms vara en risk for ett missférhallande enligt Lex Sarah, kategori 2 eller mindre.
'] Annat:

Dessa stallningstaganden gors endast efter samrad med socialchef/MAS:

] Den rapporterade handelsen bedoms vara ett allvarligt missforhallande enlig Lex Sarah, kategori 3, som ska anmalas till VO

] Den rapporterade handelsen bedéms vara en risk for ett allvarligt missférhallande enligt Lex Sarah, kategori 3, som ska anmalas till IVO
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BILAGA 3 KONSEKVENSBEDOMNINGSMATRIS
Vid avvikelser och missforhallanden av social karaktar.

Utredningsmall for avvikelser inom SoL och LSS- verksamheter samt vid rapporter om missférhallanden/risk for missférhallanden
enligt Lex Sarah, SOSFS 2013:16

OBS: En risk som identifieras bedéms pa samma satt som om den faktiskt intraffat!

Typ av
avvikelse

Katastrofal (4)

Brister i personlig vard, omsorg, tillsyn,
besvarande av larm, bemdotande,
Overgrepp som utgjort ett hot mot den
enskildes liv, halsa eller sakerhet. Lett till
dddsfall. Sekretessbrott.

Betydande (3)

Brister i personlig vérd, omsorg,
tillsyn, besvarande av larm,
bemétande, 6vergrepp som lett till
omfattande obehag for den
enskilde

som har omfattande behov.

Mattlig (2)

Brister i personlig vard och
aktiviteter gallande hemlivet, t.ex.
omsorg, tillsyn, stad, tvatt, mat,
besvarande av larm, bemdtande
och

dvergrepp som lett till obehag for
den enskilde.

Mindre (1)

Brister i aktivitet gallande
hemlivet, som stadning eller tvatt,
som vallat den enskilde mindre
obehag. (beddms ev. endast som
”fel och brist”)

Utebliven insats

Utebliven/fordrdjd insats som utgor/leder
till:

- ett hot mot den enskildes liv, hélsa eller
sakerhet,

- stora bestdende besvar, obehag eller
skada/funktionsnedsattning,

- dodsfall.

Ex: GIomt, inte hunnit, eller struntat i att;
utféra

tillsyn, personlig vard, stod vid
matsituationen, besvarat larm.

Utebliven/fordrdjd insats som leder
till omfattande obehag, allvarliga
besvér

eller skada, for den enskilde.

Ex: Gloémt, inte hunnit, eller
struntat i att; utfora tillsyn,
personlig vard, stod vid
matsituationen, besvarat larm.

Utebliven/fordréjd insats som leder
till obehag, besvér eller skada for
den

enskilde.

Ex: Glomt eller ej hunnit att utféra
insats avseende personlig vard,
eller hemliv tex. inkdp eller dusch.

Utebliven/fordrdjd insats som leder
till lindriga obehag, besvér eller
skada for den enskilde.

Ex. aktivitet géllande hemlivet,
t.ex. utebliven stadning eller tvatt.
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Felaktigt utford Utebliven/fordrdjd insats som utgor/leder Felaktigt utford insats/bristande Felaktigt utford insats/bristande Felaktigt utford insats/bristande
insats till: tillsyn tillsyn tillsyn som lindriga obehag, besvar
ett hot mot den enskildes liv, halsa eller som leder till omfattande obehag, som leder till obehag, besvar eller eller skada for den enskilde.
sékerhet, allvarliga besvar eller skada, for skada for den enskilde. Ex.. felaktigt utford aktivitet
stora bestaende besvir, obehag eller skada/ | den Ex: Felaktig utford personlig vard, | géllande hemlivet, tex. stadning
funktionsnedséttning, enskilde. stod Eller tvatt.
dodsfall. Ex: Beviljad insats, personlig vard, | vid matsituationen, etc,
Ex: Beviljad insats, personlig vard, stod vid | stod underlatenhet att utfora insatser
matsituationen, har inte utforts enligt den vid matsituationen, har inte utforts | utifran den enskildes spepecifika
enskildes behov pa ett professionellt satt enligt den enskildes behov pa ett behov.
eller enligt dennes vilja. Personal besvarar professionellt satt eller enligt
inte larm inom rimlig tid eller pa ett dennes vilja. Personal besvarar inte
professionellt satt. larm inom rimlig tid eller pa ett
Bortglémd brukare. Vardslos forflyttning, professionellt satt.
aggressiva hérda tag. Brott mot Bortglomd brukare. Vardslos
sekretesslagen. forflyttning, aggressiva harda tag.
Brott
mot sekretesslagen.
Brister i Utebliven/fordrojd insats som utgdr/ leder Brister i bemotandet som leder till | Brister i bemdtandet som leder till Brister i bem&tandet som leder till
bemdtande till: omfattande obehag, allvarliga som obehag, besvér eller skada for | lindriga obehag, besvér eller skada
ett hot mot den enskildes liv, halsa eller besvar den for den enskilde.
sékerhet, eller skada, for den enskilde. enskilde. Ex: Bristande lyhdrdhet och
stor bestaende psykisk skada Ex: Allvarliga psykiska dvergrepp | Ex: Mindre allvarliga psykiska respekt for den enskilde.
sjalvmord/dddsfall (krénkningar, hot, bestraffningar). | 6vergrepp (t.ex. sérbehandling,
Ex: hot, krénkningar, bestraffningar, slag, Underlatenhet att utfora insatser eller
vardslosa forflyttningar, harda och utifran den enskildes specifika mindre vardigt bemdtande)
aggressiva tag. onskemal. Olampligt sprakbruk
eller beteende, bemoétande t.ex. att
skrika at den enskilde.
Ekonomiska Alla stolder som drabbar den
overgrepp enskilde.
Ex: pengar, smycken,
vardeforemal, lakemedel.
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Overgrepp som utgér/ leder till:
Fysiskapsykiska [1 ett hot mot den enskildes liv, hdlsa
eller eller sakerhet,
sexuella [ stor bestaende psykisk skada
overgrepp [ sjalvmord/dodsfall

Ex: Allvarliga fysiska, psykiska och
sexuella

overgrepp, sexuellt ofredande eller utford
sexuell handling.

Vald/hot mellan

Vald mellan brukare som utgor:

Vald mellan brukare som leder till:

Vald mellan brukare som leder till

Vald mellan brukare som lindriga

informationsoverforing
och samordning
internt eller externt

samordning som utgor:

[ ett hot mot den enskildes liv, hélsa eller
sakerhet,

[ stora bestaende besvdr, obehag eller

[ skada/funktionsnedséttning,

[ dodsfall.

Ex: Missar i samordning internt eller
externt, mellan vardgivare, arbetsgrupper
eller andra

forvaltningar och aktérer. Ej dokumenterat
viktiga och vésentliga héndelser i journal.
Inte uppréttat en aktuell genomférandeplan

samordning som leder till:
allvarliga besvér eller skada for
den enskilde.

Ex: Missar i samordning internt
eller externt, mellan vardgivare,
arbetsgrupper eller andra
forvaltningar och aktorer. Ej
dokumenterat viktiga

och vésentliga handelser i journal.
Inte upprattat en aktuell
genomforande-plan som tydligt
beskriver det praktiska

overforing/samordning som leder
till: obehag,

besvér eller skada for den enskilde.
Ex: Ej dokumenterat viktiga och
vésentliga handelser i journal. Inte
uppréttat en aktuell
genomfdrandeplan

som tydligt beskriver det praktiska
genomfdrandet. Missar i en korrekt
muntlig informations-dverforing
inom

arbetslaget.

brukare [J ett hot mot den enskildes liv, halsa eller omfattande obehag, besvar eller som obehag, besvér eller skada/smérta
sikerhet, stora bestaende besvar, obehag el. | skada for den enskilde, eller leder till Gvergdende obehag, for den enskilde.
[1 skada/funktionsnedséttning, eller lakarkontakt och/eller byte av besvar Ex. mindre sarskada, smarta,
behov av langvarig lakarkontakt boendeform. eller skada for den enskilde. mjukdelsskada, svullnad,
och/eller byte av boendeform. Ex: Frakturer, allvarliga mjukdels Ex: sarskada, smarta, fasthallning, nyp, skramsel.
-dodsfall. och sérskador, allvarliga mjukdelsskada, svullnad,
Ex: Frakturer, allvarliga mjukdels- och krénkningar och fasthallning, nyp, skramsel.
sarskador, allvarliga krankningar och hot. hot.

Typ av Katastrofal (4) Betydande (3) Mattlig (2) Mindre (1)

avvikelse

Brister i Brister i informationsdverforing/ Brister i informations-dverforing/ Brister i informations- Brister i informations-

overforing/samordning som leder
till lindriga

obehag, besvar eller skada for den
enskilde.

Ex: Ej dokumenterat viktiga och
vésentliga handelser i journal. Inte
uppréttat en aktuell
genomfdrandeplan som tydligt
beskriver det praktiska
genomfdrandet. Missar i en korrekt
muntlig informations-6verforing
inom arbetslaget.
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som
tydligt beskriver det praktiska
genomfdrandet.

Missar i en korrekt muntlig
informationséverforing inom arbetslaget.

genomforandet. Missar i en korrekt

muntlig informationsoverforing
inom arbetslaget.

Brister i rattsakerhet vid
handl&ggning och
genomfdrande

Brister i rattsakerheten som innebér eller
har inneburit ett hot mot eller har medfort
konsekvenser for enskildas liv, sdkerhet
eller fysiska eller psykiska hélsa

Ex: Végran att ta emot eller utreda en
ansokan. Otillracklig utredning. Lang
handlaggningstid, otydliga beslut; den
enskilde far inte skriftligt avslag pa sin
ansokan eller otilldtna andringar av
gynnande beslut. Brott

mot sekretesslagen. Brister i férvaring och
handhavande av sekretesshandlingar s att
obehoriga far tillgang till dem. Ej inlast
material eller ’tappade” papper.

Brister i rattsakerheten som
innebér eller har inneburit :
allvarliga besvar eller skada for
den enskilde.

Brister i miljon eller teknik

Brister i miljon eller teknik som utgér

[ ett hot mot den enskildes liv, hélsa eller
sékerhet,

[] stora bestaende besvar, obehag eller

[1 skada/funktionsnedséttning,

[1 dodsfall.

Ex: Brister avseende lokaler, utrustning,
ljus, ljud och ventilation, arbetstekniska
hjalpmedel, larmteknik av olika slag.

Brister i miljon eller teknik som
leder till:

allvarliga besvér eller skada for
den enskilde.

Ex: Brister avseende lokaler,
utrustning,

ljus, ljud och ventilation,
arbetstekniska hjalp-medel,
larmteknik av olika slag.

Brister i miljon eller teknik som
leder till:

obehag, besvar eller skada for den
enskilde.

Ex: Brister avseende lokaler,
utrustning,

ljus, ljud och ventilation,
arbetstekniska hjalpmedel,
larmteknik av olika slag.

Brister i miljon eller teknik som
leder till: lindriga obehag, besvar
eller skada for den enskilde.

Ex: Brister avseende lokaler,
utrustning, ljus, ljud och
ventilation,

arbetstekniska hjalpmedel,
larmteknik av olika slag.
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BILAGA 4: INFORMATION TILL OMSORGSTAGARE OCH ANHORIGA

SYNPUNKTER/KLAGOMAL

Socialtjansten mal ar att bedriva en god och sdker vard/omsorg. En del i detta arbete ar att
anvinda klagomal och synpunkter i kvalitetsarbetet. Alvsbyns kommun hanterar alla klagomal
och synpunkter fran dig som brukare och dina narstdende. Det ar vardefullt att fa ta del av dina
tankar, idéer och klagomal — det ger oss en chans att forbattra var verksamhet. Dina synpunkter
ar mycket vardefulla i vart stdndiga utvecklingsarbete. Men framfor allt ar de viktiga for att du
som inte dr n6jd ska kunna fa rattelse eller en forklaring

JAG VILL LAMNA SYNPUNKTER ELLER KLAGA PA VARDEN /OMSORGEN

Det ska vara enkelt for dig att lamna synpunkter och klagomal och darfor sa finns olika
mojligheter att ldmna in synpunkten eller klagomalet. Du eller dina narstaende kan prata med
personalen eller enhetschefen. Det finns mojlighet att prata direkt med
personalen/kontaktpersonen. Det gar dven att ringa, skicka SMS eller e-mail (se langst ner i
dokumentet). Det gar dven bra att ringa till medicinskt ansvarig sjukskéterska (MAS) och lamna
synpunkter

Som brukare eller anhorig har du alltid ratt att lamna synpunkter eller klaga pa
varden/omsorgen. Det bidrar till att varden/omsorgen blir battre och sikrare for alla.

Om du tycker att du bematts felaktigt, att det finns brister i den vard/omsorg som ges sa
kontaktas i forsta hand enhetschef eller personal. Enhetschefen utreder vad som hant och
berattar for dig vilka atgarder som kommer att vidtas for att det inte ska handa igen eller hur de
kommer att beakta dina synpunkter.

De beréttar dven for dig vart du ska vanda dig om du vill gora en anmalan.

Om du vill klaga pa vard/omsorg eller ar osdker pa vart du ska vinda dej, kan du kontakta
patientndmnden i ditt landsting eller till Inspektionen for vard och omsorg (IVO). Dom hanterar
alla slag av problem i varden. Ofta kan dom hjélpa dej direkt eller lotsa dej vidare om det skulle
behovas.

Besked inom 14 dagar

Du far besked om vad som hinder i ditt &rende inom 14 arbetsdagar
Ring via kommunens vaxel 0929-17000
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JAG VILL ANMALA FEL ELLER BRISTER

Anser du att du fatt fel vard/omsorg? I sa fall kan du géra en anmalan till Inspektionen for vard
och omsorg (IVO).

Du behdver inte ange eller ens veta vem som begatt misstaget eller vad som orsakat skadan for
att géra en anmalan. IVO har mojlighet att utreda hela hiandelsen och inte bara enskilda
individers handlingar. Fokus i utredningen ligger pa att hitta orsakerna till att det blev fel och
vad som borde goras for att det inte ska hinda igen. Pa det sattet blir virden/omsorgen sdkrare.

[ kommunen finns en medicinskt ansvarig sjukskoterska (MAS) som kan hjalpa dig med
information. Du kan dven kontakta kommunens anhorigkonsulent som kan hjalpa dig med
information.

Telefonummer Alvsbyns kommun:

Kommunen: 0929-17000 vx
mail: fornamn.efternamn@alvsbyn.se

Anmalan om fel och brister skickar du till:

Inspektionen for vard och omsorg IVO
Avdelning nord

Box 34

901 02 Umea

Telefon:

Vaxel: 010-788 50 00

E-post:

umea@ivo.se

Patientndémnden
Patientnimnden: 020-599 000
eller via brev:
Patientnimnden
Landstingshuset

971 89 Lulea

Tank pa:

Att din anmalan blir offentlig handling och som huvudregel maste ldmnas ut om ndgon begar det.

ALVSBYNS KOMMUN Upprattat (dat.) Giltigt (till och med) Senast reviderat (dat.)
Socialtjansten 2012-11-05 2017-09-30 2015-04-13
Uppréttat av Beslutat av
MAS samt enhetschef Kommunstyrelsen

Dokumentnamn Dokumenttyp
Kvalitetsdokument Riktlinje for hantering av avvikelser Riktlinje

klagomal och synpunkter.docx 29(33)


http://www.alvsbyn.se/
mailto:efternamn@alvsbyn.se
mailto:umea@ivo.se

ALVSBYNS
KOMMUN

BILAGA 5 BLANKETT FOR INLAMNING AV SYNPUNKTER/KLAGOMAL

Datum:

Berord enhet:

Uppgiftslamnare (namn/telefonnummer)

Arende

Atgard:
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Aterkoppling till uppgiftslimnare:

Overldmna uppgifter till

Underskrift/datum

Enhetschef
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ALVSBYNS
KOMMUN Bilaga 6 Flodesschema for Avvikelse

uppmarksammas

\ 4

Den som uppméarksammar eller far kinnedom om avvikelse
ska vidta de omedelbara atgirder som situationen kraver och

Allvarligt missforhallande:
Inblandad personal upprittar skriftlig rapport Inte allvarligt missférhallande:
(bil.1) och 6verlamnar till enhetschef for Hanteras enligt rutiner fér genomgéng av
férsta bedomning. avvikelser.

|

Enhetschef tar emot rapporten och gor en
forsta bedomning genom sammanvégning av
konsekvens och sannolikhet. (Bil. 2).

/ (MAS/utredare gor bedomning om\
vidtagna atgarder ar tillrackliga
eller vilka atgarder som behover
Allv.grad nivad 1 och 2 hanterar 4 - ) foras in i verksamheten med
X . . Allv. grad niva 3 . :
verksamheten enligt rutiner for anledningen av inrapporterade

enomeine av avvikelser Enhetschefen inlamnar hindel
§ g§ang ' inrapporterade hdandelse samt andelse.

utredning gillande forsta bedomning
till MAS for vidare utredning och \ j

\ bedomning. ) /
N

MAS/utredare gér beddmning om héndelse ar
missforhéllande eller en pataglig risk for
missforhallande och ska anmalas till IVO.

| J

\
MAS/utredare anmaler till IVO, informerar
verksamhetsansvarig, skickar till Arbete och
Omsorgsutskottet for kinnedom /beslut. )

Avvikelse tas upp pa Ledningsgruppen i socialtjansten

som en del i det systematiska kvalitetsarbetet.

MAS/utredare tar upp fapporterade avvikelse
samt anmalan pa Lednin¥sgruppen Socialtjansten.
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EXTERNT STYRANDE DOKUMENT

Dokumentnamn Plats
Halso- och sjukvdrdlagen (HSL 1982:763)
Socialtjanstlagen (SoL 2001:453)

Lagen om stdd och service till vissa funktionshindrade
(LSS 1993:387)

Individsdakerhetslagen (SFS 2010:659)
Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete
(SOSFS 2011:9)

Anmalningsskyldighet enligt Lex Maria (SOSFS 2005:28)

Socialstyrelsens foreskrifter och allmanna rad om Lex
Sarah (SOSFS 2013:16)

Individsdakerhetsférordningen (SFS 2010:1369)

Modell for risk- och hiandelseanalys http://webbutik.skl.se/
bilder/artiklar/pdf/716
4-733-
7.pdf?issuusl=ignore
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