Riktlinje for avvikelsehantering och
missforhallanden Lex Sarah

Antagen av kultur- och folkhidlsondmnden, 202x-xx-xx, § Xx

Reviderat senast 202x-xx-XX, § XX




Inledning

All verksamhet som bedriver socialtjénst i Hylte kommun ska vara av god kvalitet.

God kvalitet innebér att verksamheten foljer de lagar, foreskrifter och styrdokument som
giller for verksamheten och att fortlopande forbéttra och utveckla verksamheten.

Ett led i att identifiera brister och atgirda dem for att uppné god kvalitet dr att systematiskt
arbeta med avvikelse- och klagomélshantering. Genom att systematiskt rapportera, utreda,
analysera, dtgédrda och f6lja upp avvikelser och klagomal kan verksamheten dra lirdom av det
som hént och genomfora fordndringar for att forhindra upprepning.

Vilka avvikelser omfattas av riktlinjen?

Avvikelser dr ett samlingsbegrepp for hindelser som medfort eller som hade kunnat medf6ra
nagot oonskat.

Klagomal och synpunkter

Med klagomal och synpunkter avser att ndgon klagar pa eller har synpunkter om
verksamhetens kvalitet. Alla klagomal och synpunkter som inkommer till kommunens
verksamheter ska registreras och hanteras. Nar klagomal inkommer fran
klienter/anhoriga/medarbetare eller andra som handlar om hur verksamhetens kvalitet
paverkar individerna vi &r till, ska dessa utredas.

Risk for avvikelse
En risk for avvikelse ér en mojlighet att en hindelse kan intridffa som innebér bristande
kvalitet i verksamheten och/eller for den enskilde.

Avvikelser socialtjanst

En avvikelse dr en hindelse som innebdr att verksamheten 1 sitt arbete avviker fran géllande
rutiner, lagar, forordning, kvalitetsmal och/eller samverkansrutiner, som kan medféra nagon
typ av risk/obehag/skada for den enskilde.

Missférhallanden — lex Sarah

Ibland intrdffar hindelser som &r av mer allvarlig karaktir. Det kan handla om att ndgot som
intraffat utgjort risk for missforhéllande eller inneburit ett missforhdllande. Ett
missforhallande kan vara savél utfoérda handlingar som handlingar som nagon av forsummelse
eller av annat skdl ndgon underlatit att utféra och som innebér eller har inneburit ett hot mot
eller har medfort konsekvenser for enskildas liv, sédkerhet eller fysiska eller psykiska hélsa.
Om en medarbetare uppmiarksammar nagot som kan vara ett missforhallande och/eller risk for
missforhallande hanteras detta enligt processen for lex Sarah. En dokumentation kring
hindelsen och atgirder gors ocksa i den enskildes journal.



Roller och ansvar

Medarbetare har ansvar for att:

e Ta emot och rapportera synpunkter och klagomal som inkommer till verksamheten,
bade muntliga och skriftliga

e Identifiera och rapportera avvikelse eller risk for avvikelse

e Vid behov vidta omedelbara dtgidrder inom ramen for sin kompetens

e Informera enhetschef om avvikelsen

e Delta i forbattringsarbetet utifran inrapporterade avvikelser for att minska risken att
hiandelsen upprepas

Enhetschef har ansvar for att:

e Driva dvergripande kvalitetsarbete i verksamheten utifran bl.a. arbetet med avvikelser

e Bevaka inkomna klagomal/synpunkter och avvikelser

e Riskbedoma och utreda rapporterade klagomal, synpunkter samt avvikelser/risk for
avvikelser

e Dokumentera planerade och vidtagna dtgarder i aktuell avvikelse

e Folja upp vidtagna dtgérder for att beddma om de haft effekt

e Involvera medarbetare i och folja upp resultaten av forbéttringsarbetet

e Ge information om avvikelsehantering vid introduktion av nyanstéllda medarbetare

e Utreda avvikelser som inneburit’/hade kunnat innebéra missforhallande/risk for
missforhallande, 1 de situationer kvalitetsutvecklare inte &r i tjanst

Kvalitetsutvecklare har ansvar for att:

e Sammanstilla inkomna klagomal, synpunkter samt avvikelser

e Vid behov besta enhetschef med att beddma och besluta om fortsatt utredning av
avvikelser

e Utreda hindelser som bedoms vara missforhéllanden eller risk for missforhédllanden
enligt lex Sarah

e Besluta om missforhdllanden ska anmélas Inspektionen for vard och omsorg (IVO)

Avvikelse — och klagomalshantering

RAPPORTERA BEDOMA > ATGARDA FOLIA UPP

Syftet med att hantera avvikelser ér att foljande frdgor ska besvaras:

e Vad har héant?

e  Varfor har det hant?

e Hur kan vi forhindra att det hander igen?
e Vad har vi lirt oss?



Rapportera

RAPPORTERA

Den som uppticker en hdndelse eller tar emot ett klagomél/synpunkt ska vidta nddvandiga
omedelbara atgérder och dokumentera vad som hént och vilka atgérder som har vidtagits.

Vid allvarlig hindelse eller allvarligt klagomal ska den som upptickt hdndelsen eller tar emot
klagomal/synpunkt muntligt kontakta chef eller kvalitetsutvecklare direkt.

Ansvarig som tar emot rapporten ska beddma om ytterligare atgérder behover vidtas
omedelbart och forsikra sig om att den enskilde och berord personal far det stod som krévs.

En rapportering ska goras sa fort som maojligt — &ven om omedelbara atgirder har
genomforts och eventuella risker dr atgdrdade. Den medarbetare som uppmarksammar eller
fir kdinnedom om en hédndelse ansvarar for att den rapporteras till enhetschef. I de fall
klagomal/avvikelser ror den enskilde som har padgdende drende i1 verksamheten ska notering
goras om klagomal/avvikelse i journalanteckning genom att hénvisa till avvikelsenummer.

Klagomal och synpunkter ska registreras i Platina och utredas enligt mall. Ovriga
avvikelser/risk for avvikelser ska rapporteras och utredas i1 Treserva avvikelsemodul.

Utreda

Enhetschef dr ansvarig for att driva arbetet med klagomal/synpunkter och avvikelser som
berdr den egna verksamheten och ska si snart som mojligt paborja utredning. En bedomning
ska goras om nagra ytterligare omedelbara atgédrder behdver vidtas utifran det som intréffat.
Detta dr viktigt eftersom det annars finns risk att hindelsen dterupprepas under tiden som
avvikelsen utreds

Om en avvikelse berdr fler verksamheter ska chef ta kontakt med dessa verksamheters chefer
for att gemensamt utreda avvikelsen. Om avvikelsen helt och hallet ber6ér en annan
verksamhet ska chef 6verlimna ansvaret for fortsatt utredning till berérd chef som dé overtar
ansvaret for fortsatt hantering.

Enhetschef ska ta reda pa och dokumentera kompletterande information om héndelsen och
dess konsekvens for den enskilde. Vid Allvarlig konsekvens ska kvalitetsutvecklare
kontaktas for bedomning och stillningstagande till fordjupad utredning. Utifrn insamlade
fakta ska samlad analys goras av bakomliggande orsak till hindelsen — varfor har det hint —
pa verksamhetsniva.



Bedoma

BEDOMA

For hindelse som har eller hade kunnat innebéra ett missforhéllande for den enskilde och
analys av brister i verksamheten som orsakade hindelsen, ska bedomning goras av risken
finns for att det kan hénda igen om brister inte dtgirdas.

Bedomning gors utifran riskmatris dir sannoliksgrad (hur sannolikt ar det att det hiander igen i
verksamheten) och allvarlighetsgrad (om det hinder igen vilken konsekvens kan det {4 for
den som drabbas) graderas och far ett riskvérde.

Vid riskvdrde hogre #dn 3 finns det indikation pé att det skett ett missforhallande/risk for
missforhallande. I dessa fall ska kvalitetsutvecklare konsulteras.

Vid riskvdrde hogre édn 8 finns indikation pé allvarligt missforhallande/risk for allvarligt
missforhallande och dé ska kontakt alltid tas med kvalitetsutvecklare, som utreder enligt Lex
Sarah.

Kategorisera hiindelse/klagomal

For beslut om fortsatt handldggning ska hidndelsen kategoriseras, var det en avvikelse eller
inte. Med fullstdndig hdandelseinformation som underlag och beddmning av bakomliggande
orsak till det intraffade, ska hiandelsen bedomas om det handlar om en avvikelse eller inte.

Om héndelsen inte dr orsakad av brister i den egna verksamheten, hos annan verksamhet eller
inte har kunnat paverkas av verksamheten dr den inte att betrakta som en avvikelse. Ddrmed
avslutas utredningen.

Om hindelsen ar orsakad av brister i verksamheten &r det en avvikelse och atgérder ska
planeras, genomfors och foljas upp.

Atgérda

ATGARDA

Utifrén analys vid utredning och identifierad orsak till det intrdffade, ska atgarder planeras
och genomfdras for att minska risk for att det hiinder igen. Atgirder kan vara kortsiktiga

och/eller 1angsiktiga. En atgird kan kriva flera olika aktiviteter med olika tidsplaneringar och
ansvariga.



Atgérder ska kopplas till beddmd avvikelseorsak — identifierade brister — i syfte att forbittra
verksamheten. For varje val av atgird ska beskrivning finnas dokumenterad av de aktiviteter
som atgirden omfattar och hur effekt av vidtagna atgéarder ska foljas upp och nir.

Klagomal ska besvaras snarast (senast inom 2 veckor) pa ett 1ampligt sétt med hansyn till
klagomaélets art och utifran den enskildes formaga att tillgodogora sig information.
Aterkoppling ska #ven ske till den enskilde och till den som rapporterat avvikelse nir det ér
relevant utifran hindelse. Verksamheten ska ge en forklaring till vad som har intriffat, och
nér aktuellt en beskrivning av vilka atgérder som avses att vidtas for att en liknande héndelse

inte ska intréffa igen.
FOLIA UPP

Uppf6ljning av atgirder kan goras forst nir det gétt en tid, beroende pa atgérd, for att kunna
utvirdera om atgdrden haft avsedd effekt. Nar uppfoljning ska géras och hur ska framga i
utredning.

Folja upp

Vid uppfoljning ska effekt av vidtagna dtgirder bedomas utifrdén om de vidtagna atgérderna
har lett till en minskad risk for upprepning av intraffad hindelse samt om atgérderna har lett
till en fordndring som &r en forbattring eller inte.

Larande och redovisning

Respektive chef har ansvar for att samtliga medarbetare har kdnnedom om riktlinjen samt
kunskap om vikten av att registrera avvikelser liksom att géllande rutiner tillimpas.

Information ska ges vid nyanstillning och nir enheten tar emot en praktikant som ska
introduceras i1 verksamheten. Information ska dven ges till samtliga medarbetare 1 gang/ar vid
arbetsplatstraff eller liknande.

For att verksamheten ska f3 ett aktivt larande utifran de avvikelser som intraffar ska
enhetschefen regelbundet ta upp dessa, exempelvis pd arbetsplatstréffar.

Sammanstallning och analys

Rapporterade avvikelser redovisas till namnden varje kvartal. Lex Sarah — anmélningar
redovisas till nimnd 1 samband med att de ldmnats till IVO. En sammanstéllning och analys
av samtliga klagomal, synpunkter och avvikelser under aret presenteras i kvalitetsberittelsen i
samband med bokslut.

Resultat och analys av rapporterade hdndelser, klagomal/synpunkter och genomforda
utredningar ska sammanstillas for att ge en bild av moénster och trender som indikerar brister i
verksamhetens kvalitet for att synliggora utvecklingsbehov.



Genom att analysera inkomna avvikelser, klagomal och synpunkter samlat kan &ven monster
och trender som inte framkommit 1 utredning av ett enskilt fall upptackas. Framkommer
monster och trender som indikerar brister 1 verksamhetens kvalitet ska verksamheten se 6ver
sa att den har 4ndamalsenliga processer och rutiner for att kunna sikra sin kvalitet.

Relaterade och styrdokument

Socialtjdnstlag (2001:453)

Socialstyrelsen foreskrifter (SOSFS 2011:9) om ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete

Socialstyrelsen foreskrifter (SOSFS 2011:5) om Lex Sarah

Rutin for utredning och anmélan av missforhéllanden

Handbok for avvikelsehantering IFO Hylte kommun
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