Arbetssitt avvikelser och synpunkter och
klagomal

Avvikelser avser bade rapportering av vardskador och missforhallande samt
synpunkter och klagomal. | syfte att 6ka kvaliteten och sakerheten inom
socialforvaltningen rapporterar alla som arbetar i vard och omsorg
avvikande handelser (avvikelser). Avvikelser rapporteras for att ta reda pa
vad som har hant, varfor det har hant och vad vi kan géra for att minimera
riskerna for att det ska hénda igen.

Rapportera: Alla medarbetare ar ansvariga for att rapportera nar de
uppmarksammar en oonskad handelse eller en risk.

Mottagande/inleda: Enhetschef ansvarar for att rapporterade avvikelser
tas emot och beslut fattas om att inleda utredning eller avsluta utan
utredning inom 3 dagar fran nar avvikelsen inkommit.

Utreda: Enhetschef ska inom 2 ménader utrett klart samt avslutat
avvikelse (dvs identifierat orsaker, riskbedomt, satt in atgéarder pa kort/lang
sikt och avslutat utredning). Avdelningschef ansvarar precis pd samma satt
som enhetschef om avvikelsen ar stilld till dem (ex. om enhetschef ar
involverad i hiandelse, ndgot 6vergripande inom avdelningen)

Anmilan: Omedelbar kontakt med SAS/MAS/MAR for stod gillande
bedémning om anmilan till IVO tas vid;

- allvarlighetsgrad 4
- sannolikhetsgrad 4
- riskviarde 9—16

Bedoms hiandelsen som allvarlig ansvarar SAS/MAS/MAR f{or att gora
anmalan och informera forvaltningschef och namndsordforande.
Enhetschef ar fortsatt ansvarig for utredning men med stod av
SAS/MAS/MAR. Allvarlig handelse som ror flera avdelningar ar
SAS/MAS/MAR sammankallande till och ansvarar for att alla delar finns
med och tagits stillning till.

Introduktion: SAS/MAS/MAR ansvariga for att vid introduktion
informera om avvikelseprocessen och dess dokument, samt kortare
genomgang av hur avvikelsesystemet fungerar. For vidare utbildning
ansvarar avdelningarna for detta sjdlva, men majlighet finns att bjuda in
SAS/MAS/MAR till verksamhetsmoten for dialog.

Privata utforare: Privata utforare foljer samma avvikelsehantering som
kommunens egenregi, oavsett verksamhetssystem.

Synpunkter och klagomal: Hanteras och utreds pa samma satt som
avvikelser.



Sammanstalld analys av handelser

Sammanstélliningar och analyser av samtliga avvikelser &r ett viktigt arbete i
kartlaggning av brister i verksamhetens kvalité samt med syftet att kunna
vidta atgarder for att sakra verksamheten. Detta arbete ska utforas pa
samtliga organisatoriska nivaer.

Sammanstalld analys pa enhetsniva

Varfor: Syftet med att géra sammanstéllningar och analyser av avvikelser
pa enhetsniva dr att enheten fortlopande ska kunna bedéma om det finns risk
for att handelser skulle kunna intraffa som kan medfora brister pa enhetens
kvalité, kunna se monster och/eller trender som indikerar brister samt vidta
atgarder i syfte att sakra enhetens kvalitet.

Analys sker pa bade avvikande handelser enligt SOL/LSS/HSL samt
synpunkter och klagomal.

Ansvar: EC (enhetschef).

Frekvens: Skriftliga ssmmanfattande analyser genomfors 2 tillfallen per ar
dvs delar och helar

Nar: Deadline for analys faststalls enligt arshjul (juli/december)

Dokumentation: Analyserna dokumenteras i Hypergene

Sammanstalld analys pa verksamhetsniva

Varfor: Syftet med att géra sammanstéliningar och analyser av avvikelser
pa verksamhetsniva ar att verksamheten fortlopande ska kunna bedéma om
det finns risk for att handelser skulle kunna intréffa som kan medféra brister
i verksamhetsomradets kvalité, kunna se monster och/eller trender som
indikerar brister i verksamhetsomradets kvalitet samt vidta atgarder i syfte
att sakra verksamhetsomradets kvalitet.

Analys sker pa bade avvikande handelser enligt SoL/LSS/HSL samt
synpunkter och klagomal.

Ansvar: AC (avdelningschef)

Frekvens: Skriftliga sammanfattande analyser genomfors 2 tillfallen per ar
dvs deldr och helar



Nar: Deadline for analys faststalls enligt arshjul (augusti/januari)

Dokumentation: Analyserna dokumenteras i Hypergene

Sammanstalld analys pa forvaltningsniva

Varfor: Syftet med att géra sammanstéllningar och analyser av avvikelser
pa forvaltningsniva ar att fortlopande kunna bedéma om det finns risk for att
handelser skulle kunna intraffa som kan medfora brister pa forvaltningens
overgripande kvalité, kunna se monster och/eller trender som indikerar
brister i kvaliteten pa forvaltningsniva samt vidta atgarder i syfte att sakra
forvaltningens kvalitet.

Analys sker pa bade avvikande handelser enligt SOL/LSS/HSL samt
synpunkter och klagomal.

Ansvar: MAS, MAR, SAS, rapporterar upp till ledningsgrupp och for
gemensam dialog.

Frekvens: Skriftliga sasmmanfattande analyser genomfors 2 tillfallen per ar
dvs delar och helar med utgangspunkt fran verksamhetsanalyserna.

Nar: Deadline faststalls enligt arshjul (september och februari)

Dokumentation: Analyserna dokumenteras i Hypergene

Privata utforare

Privata utforare foljer samma flode som kommunens organisation dvs delar
och helar

Aterkoppling/ lirande pa alla nivier

Enhetsniva

Varje enhetschef arbetar med sina avvikelser pa sin enhet utifran ovan
framtagen beskrivning samt genom att delge dokumentation av sina resultat
till sin avdelningschef. Resultat fran analyser ska delges medarbetare
kontinuerligt i den manatliga systematiska uppfoljningsprocessen samt mer
utforligt och dokumenterat 2 ganger om aret. Observera att aterkopplingen
bor avse bade enhets-, verksamhets- och forvaltningsévergripande analyser i
den man det kan beddmas som relevant for enheten.



Verksamhetsniva

Varje avdelningschef arbetar med resultaten fran sin verksamhet utifran
ovan framtagen beskrivning samt genom att delge dokumentation fran sin
verksamhet till MAS, MAR, SAS.

Resultat fran analyser pa verksamhetsniva ska delges enhetschefer
kontinuerligt i den manatliga systematiska uppfoljningsprocessen samt mer
utforligt och dokumenterat 2 ganger om éret. Aven resultat fran den
forvaltningsovergripande analysen ska aterkopplas till enhetschefer da dessa
ar fardigstallda.

Forvaltningsniva

MAS, MAR, SAS sammanstaller och analyserar atgarder och resultat tva
ggr/ar vilka presenteras for forvaltningsledningsgruppen.

Arssammanstélining och analys

Varje ar presenteras en helarsanalys i kvalitetsberéattelse och
patientsakerhetsberattelse for det ganga aret. | berattelserna beskrivs det hur
arbetet med att systematiskt och fortlépande utveckla och sakra
verksamhetens kvalitet har bedrivits under foregaende kalenderar, vilka
atgarder som har vidtagits for att sakra verksamhetens kvalitet samt vilka
resultat som har uppnatts. En forutséttning for att arsanalyserna ska bli bra
ar att enhets och verksamhetsanalyser finns till grund for detta arbete.

Privata utférare
Privata utforare foljer samma fléde som kommunens organisation och

lamnar in underlag till kvalitetsberéattelse enligt arshjul, samt sin
patientsakerhetsberattelse senast 1 mars.
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