a

Stockholms Rinkeby-Kista Sida 1 (3)
’ stad stadsdelsforvaltning 2016-10-03

&

Rutin for avvikelsehantering

Awvikelsehantering ar en del i det systematiska kvalitetsarbetet och
syftar till att upptacka och forebygga kvalitetsbrister i ndmndens
verksamheter.

Om en verksamhet inte nar upp till krav och mal i géallande regel-
verk innebar det att det finns kvalitetsbrister som beh6ver atgardas.
Det &r viktigt att hitta grundorsaken till att en avvikelse uppstar for
att kunna vidta ratt atgarder sa att den inte upprepas. Nér en avvi-
kelse identifieras ar det viktigt att fokusera pa vilka kvalitetsforbatt-
ringar som kravs, inte pa vem som gjort fel.

Nér en avvikelse rapporteras ar den som ar ansvarig for verksam-
heten skyldig att uppméarksamma detta och vidta atgarder. For att
sékerstélla att verksamheten arbetar systematiskt med att forbattra
kvaliteten ska t.ex. processer och rutiner ses dver sa att dessa ar
andamalsenliga och foljs.

Vad ar en avvikelse?

En avvikelse innebar att verksamheten inte nar upp till de krav och
mal som stalls enligt lagar, riktlinjer, foreskrifter och beslut. Avvi-
kelser kan ocksd omfatta synpunkter och klagomal. Avvikelserna
kategoriseras enligt allvarlighetsgrad, se figur nedan.

3. Lex Sarah-anmalan.
Allvarliga missforhallanden och ris-
ker for allvarliga missférhallanden

- (14 kap. 7 § SoL och 24 f § LSS).

2. Lex Sarah-rapport.
Missforhallanden och risker

for missforhallanden (14 kap.
- 3§ SoL och 24 b § LSS)

' 1. Synpunkter/klagomal.
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1. Synpunkter och klagomal — kan komma till férvaltningen fran
t.ex. brukare och narstaende, personal, vardgivare, myndigheter och
organisationer. Synpunkterna och klagomalen kan handla om brister
i tillganglighet, bemd&tande, utforande, information etc. Bestammel-
serna omfattar namndens samtliga verksamheter.

2. Lex Sarah-rapport — frdn medarbetare till lex Sarah-ansvarig
galler missforhallanden, eller pataglig risk for missforhallande i
verksamheter inom halso- och sjukvard, socialtjanst och verksamhet
enligt LSS. For ytterligare information, se forvaltningens lokala lex
Sarah-rutiner.

3. Lex Sarah-anmalan — fran namnden till Inspektionen for vard
och omsorg (IVO) galler allvarliga missforhallanden eller pataglig
risk for allvarliga missforhallanden i verksamheter inom hélso- och
sjukvard, socialtjanst och verksamhet enligt LSS. For ytterligare
information, se forvaltningens lokala lex Sarah-rutiner.

Lex Sarah galler endast de av namndens verksamheter som omfattas
av bestammelserna i socialtjanstlagen (2001:453) (SoL) och lagen
om stdd och service till vissa funktionshindrade (LSS).

Forvaltningens natverk for avvikelsehantering ser éver rutinerna for
avvikelsehantering arligen.
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Rutin for hantering av synpunkter och klagomal

Rapporteringen kan ske via samtal, telefon, e-tjanst, applikation
eller via blanketten for synpunkter och klagomal. En medarbetare
som tar emot eller har egna synpunkter eller klagomal ska doku-
mentera och ldmna dessa till enhetschef.

Enhetschef ansvarar for att utreda synpunkter och klagomal, vilket
innebér att:

o Begara ett diarienummer fran registrator.

e Snarast aterkoppla till den som lamnat synpunkten eller kla-
gomalet att drendet har tagits emot, lamna diarienummer och
informera om arbetsgdng och rutiner.

e Nar drendet ar utrett, aterkoppla om vilka atgarder som
kommer att vidtas och nar.

e Dokumentera vidtagna atgarder pa utredningsblanketten och
skicka till registrator.

e Redovisa inkomna synpunkter och klagomal, férbéattrings-
forslag och atgarder till berérda medarbetare.

e Redovisa och analysera inkomna synpunkter och klagomal,
forbattringsforslag och atgarder i tertialrapporterna.

Forvaltning/verksamhetsomrade
e Foljer upp, analyserar och sammanstéller inkomna utred-
ningar tertialvis.



