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3§ Avvikelse- och klagomalshantering som beror
Stif,f;“nitggps privata utforare inom Sol, LSS och HSL

Enligt socialtjanstlagen ska alla medarbetare inom socialtjinsten och i verksamhet
som lyder under lagen om sarskilt stod och service till vissa funktionshindrade
(LSS) medverka till att den verksamhet som bedrivs och att de insatser som
genomfors ir av god kvalitet. Kravet om god kvalitet giller dven for hilso- och
sjukvardande verksamhet, savil offentlig som enskild.

Samma krav giller for alla verksamheter som drivs pa uppdrag av
omsorgsférvaltningen oavsett om de drivs i kommunal eller privat regi.

Omsorgsforvaltningen har till uppgift att fortlopande och systematiskt utveckla
och sikra kvaliteten samt vaka 6ver att enskilda far god omvardnad och lever
under trygga férhillanden. I denna vigledning anvinds beniamningen avvikelser
t6r sa val annan avvikelse, missforhallande som {61 vardskador.

Avvikelsehanteringen ska ses som ett lirande for verksamheten. Genom att
systematisk diskutera och reflektera 6ver avvikelser kan systemfel och brister i
rutiner upptickas och atgirdas.

Begrepp

En privat utférare avser i detta dokument frimst utférare som utfér
SOL/LSS/HSL-insatser dir omsorgsforvaltningen dr Bestillare. En privat
utférare kan dock dven vara matdistributér samt fardtjanst som
omsorgsforvaltningen ingatt avtal med.

En extern utférare avser en verksamhet som utféor SOL/LSS/HSIL-insatser men
diar omsorgsforvaltningens inte d4r huvudman tex vardcentral, apotek, Region
Skine mm.

Vad ar god kvalitet?

Begreppet kvalitet kan vara svart att faststélla pa ett entydigt och objektivt sett.
Enkelt uttryckt faststaller lagstiftningen att god kvalitet dr att en verksamhet
upptyller de krav och mal som giller f6r verksamheten samt att socialtjinstens
insatser tillgodoser den enskildes behov av stod och hjilp. Detta férutsitter en
personal med limplig utbildning och erfarenhet, en vilfungerande organisation och
arbetsledning. Rittssikerhet, tillginglighet, ett respektfullt bemotande och den enskildes
delaktighet dr ocksa viktiga faktorer. Att f6lja upp och utvirdera insatser ar ett sitt att
systematiskt forbéttra kvaliteten.



Varfor avvikelsehantering?

Avvikelsehanteringen dr en del 1 det systematiska kvalitetsarbetet och syftar till
att uppticka och férebygga kvalitetsbrister som kan leda till vardskador och
missforhillanden. Om en verksamhet inte nar upp till krav och mal i
forfattningar betyder det att det finns en kvalitetsbrist som verksamheten maste
forbittra.

Det ar viktigt att hitta grundorsaken till att en avvikelse sker for att kunna
vidta ritt atgirder sd att det inte upprepas. Det dr dven viktigt att f6lja upp
atgirderna for att sdkerstilla sa att ritt och tillrickliga atgidrder faktiskt
vidtagits. Fokus ska inte ligga pa vem som gjort fel, utan pa vilka
grundliggande kvalitetsforbattringar som behovs.

Nir en avvikelse rapporteras dr den som dr ansvarig tor verksamheten skyldig
att uppmarksamma detta och vidta atgirder, tex se 6ver processer och rutiner
sa att dessa dr dndamadlsenliga och faktiskt f6ljs. Ansvarig f6r verksamheten
ar skyldig att sdkra att verksamheten arbetar systematiskt for att f6rbiattra
kvaliteten.

e All personal i verksamheter som arbetar pa uppdrag av
omsorgsforvaltningen dr enligt lag skyldiga att uppmairksamma, ta emot
och rapportera information om avvikelser som kommer till ens kinnedom.

® Verksamheten ska ha skriftliga rutiner avseende hur skyldigheten att
hantera avvikelser, synpunkter/klagomal samt Lex Sarah och dess
tillimpning ska fullgbras

® Verksamhetens chef ansvarar f6r att personalen har god kinnedom om
aktuella rutiner avseende avvikelser, synpunkter/klagomal samt lex Sarah
(samt Lex Maria f6r verksamhet som bedriver HSL).

e Utforaren ansvarar for att omsorgsforvaltningens kvalitetsutvecklare samt
forvaltningschef omedelbart informeras om hiandelser av allvarlig karaktar.
Detta giller savil hindelser som bedéms vara ett missférhillande eller risk
f6r missforhillande liksom sadana som klassas som allvarligt
missférhallande/pataglig risk for allvarligt missférhallande. For verksamheter
som bedriver HSL ska dven vardskador liksom allvarliga vardskador
omgaende informeras till kommunens MAS samt omsorgsforvaltningens
torvaltningschef.

¢ En sammanstillning 6ver klagomal och avvikelser samt vidtagna atgirder,
eller forslag till atgirder, ska limnas till Bestallaren vid begiran samt i form
av drlig kvalitetsberittelse och eventuellt patientsikerhetsberittelse (HSL).

Vad ar en avvikelse, synpunkt och klagomal?

Avvikelser enligt SoL/LSS/HSL

Avvikelse dr en icke férviantad hindelse. Handelsen dr nagot som inte
Overensstimmer med verksamhetens normala rutiner och som innebir att
verksamheten inte nar upp till krav och mal enligt lagar och andra f6reskrifter
men som inte varit av den art eller allvarlighetsgrad att den nar upp till pataglig
risk for missforhallande/vardskada.



Risk fér missférhallande/missforhallande eller pataglig risk for allvarligt
missforhallande/allvarligt missférhallande (lex Sarah) - for verksamheter som
bedriver SolL och LSS.

Med missforballande avses saval utforda handlingar som handlingar som ndgon av forsummelse
eller av annat skal har underlatit att gora och som innebar eller har inneburit ett hot mot, eller har
medfort konsekvenser for enskildas liv, sakerbet, eller fysiska och psykiska hilsa.

Allvarligt missférhallande eller pataglig risk fér allvarligt missférhallande ska alltid anmalas

till Inspektionen for vard och omsorg (IVO) Den enskilde som berérs ska alltid

informeras.

Utf6raren ska omgaende informera omsorgsforvaltningens kvalitetsutvecklare
samt forvaltningschef om det intriffade. Sa fort anmalan till IVO ir gjord ska en
kopia pa anmilan dar er utredning framgir, skickas till omsorgsférvaltningens
kvalitetsuvecklare. Informationen ska omfatta vad som framkommit under
utredningen, stillningstagandet samt vidtagna och planerade atgirder.
Omsorgsforvaltningens kvalitetsutvecklare ska ocksi ta del av IVO:s svar pa
anmalan.

Risk for vardskada/vardskada eller risk for allvarlig vardskada/allvarlig
vardskada (lex Maria) - for verksamheter som bedriver hdlso- och sjukvard.

Med allvarlig vardskada avses vardskada som ar bestdende och inte ringa, eller
har lett till att patienten fitt ett visentligt 6kat vardbehov eller avlidit

Virdgivaren ska enligt lag utreda hindelser i verksamheten som har medfort eller
hade kunnat medféra en vardskada. Med vardskada avses lidande, kroppslig eller
psykisk skada eller sjukdom samt doédsfall som hade kunnat undvikas om adekvata
atgarder hade vidtagits vid patientens kontakt med hilso- och sjukvarden.

Allvarlig virdskada eller risk f6r allvarlig vardskada ska anmdlas till Inspektionen

for vard och omsoro. Den enskilde som berors ska alltid informeras.

Utforaren ska omgaende informera kommunens MAS och omsorgsforvaltningens
forvaltningschef om det intriffade.

Utférare med egen MAS: Ska anmala till IVO samt skicka en kopia pa anmailan
dar utredning framgir, tillkommunens MAS. Informationen ska omfatta vad som
framkommit under utredningen, stillningstagandet samt vidtagna och planerade
atgirder. Omsorgsforvaltningen ska ocksd informeras nar IVO:s svar pa anmailan
inkommit.

Utforare dar kommunens MAS har HSL-ansvar: Omgiende informera
MAS:en om det intriffade och skriva en avvikelse. Kommunens MAS startar en
utredning, bedémer allvarlighetsgraden och anmiler till IVO.

Synpunkter och klagomal



Synpunkter och klagomal kan komma fran tex brukare, anhorig eller annan
nirstiende men dven frin kommunens verksamheter eller andra utférare som
uppticker briser i verksamheten.

En synpunkt kan vara f6rslag pa forbattringar.

Synpunkter och klagomal kan inkomma pa flera olika sitt, t. ex muntligen, via
insind klagomalsblankett eller brev/e-post. Klagomal och synpunkter ska
omgiende registreras i verksamhetssystemet.

Vid klagomal ska man i forsta hand vinda sig till enheten/verksamheten som
ska hantera klagomalet. Har ni limnat klagomalet direkt till ber6rd verksamhet
beh6ver ni inte registrera det i Lifecare enligt nedan.

Vilja utforare vid klagomal via Lifecares lank

Klagomalet registreras i:
https://lifecare.staffanstorp.se/WESE.DeviationCsiWeb /?domain=Staffanstorp.

Finns inte utféraren med i listan under ”berérd verksamhet” viljs
“omsorgsnimnden 6vrigt”. OBS! ange vilken verksamhet klagomailet ska skickas till
1 sjdlva beskrivningen. Undvik i h6gsta grad att skriva personuppgifter i fritextrutan.
Den som utreder far vid behov kontakta klagomalslimnaren och inhimta uppgifter
om det bedéms nédvindigt.

Klagomal som avser en privat utférare, men dir klagomalslimnaren énskar att
omsorgsforvaltningen skoter kontakten eller dr involverade f6r kinnedom, skickas
till “omsorgstérvaltningen 6vrigt” med en kort f6rklaring till varfér klagomalet inte
riktas direkt till utféraren for hantering. I dessa fall kriver omsorgsférvaltningens
kvalitetsutvecklare eller MAS in svar fran utféraren och dterkopplar till
klagomalslamnaren.

Omsorgsforvaltningens kvalitetsutvecklare och MAS ansvarar dven for att skicka
registrerade hindelser som berér Externa utférare (sa som tex vardcentral, apotek
mm) till verksamheterna.

Hantering av klagomal

I akuta ligen ska utforaren i f6rsta hand avhjilpa i den man det 4r mojligt.

Utforaren ska alltid rapportera in klagomal/avvikelser i ett verksamhetssystem. De
utférare som dven har kommunens verksamhetssystem Lifecare ska anvinda detta.


https://lifecare.staffanstorp.se/WESE.DeviationCsiWeb/?domain=Staffanstorp

Aven skriftliga klagomal som utférare fir frin omsorgsfoérvaltningens
kvalitetsutvecklare eller MAS ska rapporteras in i verksamhetssystemet.

Den som hanterar klagomal ska skyndsamt;

1.
2.
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Ta emot rapporten

I hindelse av att klagomalslamnaren inte fatt aterkoppling direkt vid 6verlaimnandet
av klagomalet ska ni, i1 det fall det 4r mojligt, aterkoppla till klagomalslamnaren att
ni mottagit klagomalet.

. Inled utredning. Dokumentera under utredningens giang i verksamhetssystemet.

. Analysera

. Implementera atgirder

. Aterkoppla till klagomalslimnaren och eventuellt kvalitetsrad i ett lirandesyfte.

. Eventuellt justera atgard

. Avsluta drendet (inom 4 veckor men kan ta lingre tid beroende pa klagomilets art

och utredningens omfattning).

Observera att ett klagomal kan efter utredning visa sig vara en eller flera avvikelser och ska
da dven rapporteras in som avvikelser och inte bara ett klagomal.
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