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Avvikelsehantering inom socialtjansten — rapport
fran Stadsrevisionen

Svar pa begédran om yttrande fran Stadsrevisionen Dnr 3.1.3 -148/2013

Forvaltningens forslag till beslut

Skarpnécks stadsdelsndmnd beslutar f6ljande:
Detta tjansteutlatande overldmnas till stadsrevisionen som
yttrande.

Margareta Ostrand Lars-Gunnar Winsa
Stadsdelsdirektor Avdelningschef

Sammanfattning

I syfte att kontinuerligt och langsiktigt utveckla och sikerstélla
verksamhetens kvalitet inom socialtjdnstens hela omrade har
Skarpnécks stadsdelsndmnd arbetat fram ett ledningssystem for det
systematiska kvalitetsarbetet. Ledningssystemet utgar fran
Socialstyrelsens foreskrifter och allménna rdd om ledningssystem
for systematiskt kvalitetsarbete i vard- och omsorg (SOSF 2011:9).
Systemet ska se till att det rdder ordning och reda i verksamheten
och att missforhdllanden eller andra avvikelser kan forebyggas.

Stadens revisionskontor har granskat avvikelsehanteringen inom
hela stadens sociala barn- och ungdomsvérd for att bedoma om
ndmnderna har ett fungerande system for att identifiera och komma
till ratta med brister 1 verksamheten.

Revisionskontoret har riktat ett antal rekommendationer till
stadsdelsforvaltningen. Inom forvaltningen pagér arbete med att
folja och vidta atgirder enligt revisionskontorets reckommenda-
tioner.
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Bakgrund

Stadsrevisionen har dverldmnat en begéran om yttrande till
Skarpnicks stadsdelsndmnd géillande projektrapport nr 4/2014,
Awvikelsehantering inom socialtjdinsten. Forvaltningen behover
klargora hur avvikelser ska identifieras och sammanstillas samt tas
tillvara i det forebyggande arbetet. Yttrandet ska ha kommit till
stadsrevisionens revisorsgrupp 1 senast 28 maj 2014.

Det finns ett nationellt krav pa nimnder, som bedriver socialtjdnst,
att ha ett ledningssystem for det systematiska kvalitetsarbetet.
Systemet ska se till att det rdder ordning och reda i verksamheten,
sd att missforhéllanden eller andra avvikelser kan forebyggas.
Némnderna dr skyldiga att ta fram processer och rutiner for att sdkra
krav och mal 1 verksamhetens samtliga delar.

En rad nationella utredningar de senaste dren har bidragit till en
skérpt lagstiftning for att trygga en forbéttrad kvalitet och sikerhet 1
samhéllsvarden. En forutséttning for detta ar att nimnderna
systematiskt och fortlopande sékrar kvaliteten inom verksamheten.
Néamnderna maste ha processer och rutiner for att kunna hantera fel
och brister som, om de inte uppticks, kan leda till att barn och
ungdomar drabbas av missforhallanden.

Arendet

Revisionskontoret har granskat avvikelsehanteringen inom stadens
sociala barn- och ungdomsvard for att bedoma om nimnderna har
ett fungerande system for att identifiera och komma till ratta med
brister 1 verksamheten.

Revisionskontorets granskning av Skarpnécks stadsdelsforvaltning
visar att det finns lokala riktlinjer inom ndmnden for rapportering
enligt lex Sarah och rutiner for synpunkts- och klagomalshantering.
Det framgér dock inte hur nimnden tar omhand det som
rapporterats 1 forebyggande syfte och 1 arbetet att utveckla
kvaliteten. Det dr vésentligt att forvaltningen tar stdllning till hur
denna typ av avvikelser ska samlas upp, omhéndertas och tas
tillvara 1 det forebyggande arbetet. I arbetet att hitta kvalitetsbrister
ar det ocksa viktigt att begreppet avvikelse tolkas enhetligt bland
medarbetarna.

Néamnden behover bli tydligare i arbetet med att [6pande identifiera
och hantera risker for att kunna forebygga missforhallanden.
Riskanalyser dr ett utvecklingsomrade. Genom att arbeta
forebyggande med riskanalyser kan avvikelser forhindras.
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Egenkontroll, det vill sdga den 16pande kontrollen och
utviarderingen av verksamhetens kvalitet, dr en vésentlig del 1
arbetet med att tydliggora och atgérda avvikelser. Granskningen
visar att egenkontrollen av den sociala barn- och ungdomsvarden ar
ett eftersatt omrade i Skarpnécks stadsdelsforvaltning. Revisions-
kontorets granskning visar sammantaget att barn- och
ungdomsvarden inte har ett sammanhallet system for avvikelse-
hantering. Enligt granskningen finns dock en medvetenhet om vilka
krav som stélls och att arbete pagar med att kartligga de lokala
processer och rutiner som behovs for att sékerstélla verksamhetens
kvalitet. Ett arbete pagar med att ta fram en mall foér egenkontroll.

Kommunfullmiktige faststéllde stadsovergripande riktlinjer for

lex Sarah 2013. Forvaltningen behdver darfor revidera de befintliga
prelimindra lokala rutinerna for lex Sarah, sa att de inte avviker fran
riktlinjerna som fullméktige har faststillt. Inneborden av begreppet
avvikelse behover kartldggas och beskrivas ytterligare for
medarbetarna.

I revisionsrapporten faststdlls ocksa att forvaltningen har systematik
for synpunkter och klagomal som sammanstills och redovisas i
bland annat verksamhetsberittelsen. Ddremot framgér inte av
rapporteringen hur de tas om hand av verksamheten 1 férebyggande
syfte och i1 arbete med att utveckla kvaliteten eller pé vilket sétt
dessa har aterkopplats till de klagande. Inte heller framkommer om
utredning av klagoméalen visat om det forekommit avvikelser 1
verksam-heterna eller om klagomalen har anvénts till att utveckla
verksamhetens kvalitet. Detta bor pa ett tydligare sétt integreras i
ndmndens system for avvikelsehantering.

Forvaltning har valt klagomélshanteringen som ett av forvalt-
ningens utvecklingsomrdden for 2014.

Revisionskontoret riktar f6ljande rekommendationer till
stadsdelsforvaltningen:

e fOrvaltningen bor se dver de preliminédra rutinerna for
rapportering enligt lex Sarah.

e fOrvaltningen bor pa ett tydligare sitt integrera inkomna
klagomal och synpunkter i systemen for avvikelsehantering

e fGrvaltningen bor se 6ver behovet av att underlitta for
barn/ungdomar att komma med klagomal och synpunkter.
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e fOrvaltningen bor se dver hur avvikelser i myndighets-
utovningen inom barn- och ungdomsvarden ska samlas upp,
omhéndertas och tas tillvara i det forebyggande arbetet.

e fOrvaltningen bor stodja och ge véigledning och utbildning i
Paraplysystemet och dess rapportfunktion.

Arendets beredning

Arendet har beretts inom avdelningen for individ- och familje-
omsorg. Arendet har behandlats i forvaltningsgrupp 2014-05-15, i
radet for funktionshindersfragor 2014-05-15 samt i pensionérsradet
2014-05-15.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Forvaltningen ser positivt pa revisionsrapporten och har stor
anviandning for de synpunkter och rekommendationer som framfors
dér. Forvaltningen ser med stort allvar pa de brister som pekas ut i
rapporten.

En del av bristerna som ndmns 1 rapporten har forvaltningen redan
identifierat och arbete har paborjats med att komma till rétta med
dem. Arbete pagar med att se Over forvaltningens prelimindra
rutiner for rapportering enligt Lex Sarah. Rutinerna kommer att
faststillas av ndmnden under véren.

Arbetet har dven paborjats med genomlysning av forvaltningens
rutiner for hantering av synpunkter och klagomal. Forvaltningen har
valt klagomalshanteringen som ett av forvaltningens utvecklings-
omraden for 2014.

Inom utredningsenheten for barn och ungdom pagar, sisom namns 1
rapporten, arbete med att ta fram en mall for egenkontroll. Arbetet
innebdr kartldggning av de lokala processerna och rutinerna, som
behovs for att sdkra och utveckla verksamhetens kvalitet. Enheten
arbetar enligt modellen IPUF — Identifiera, Planera, Utfora, Folja
upp. Det dr ett verktyg som underlittar utvecklingsarbetet genom att
tydliggora och visualisera arbetet. Syftet dr att 1 enhetens arbete
samla upp, omhénderta och ta tillvara avvikelser i ett forebyggande
syfte.

En brukarundersokning inom avdelningen for individ- och
familjeomsorg kring fragorna ndjdhet med insatserna, tillgdnglighet
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och bemdtande kommer att genomforas under varen 2014. Den
genomfordes for forsta gangen varen 2013. Svarsfrekvensen var 14g
det forsta aret varfor enheterna i ar kommer att 1igga mera arbete pa
att hoja svarsfrekvensen. De ménga frisvaren med synpunkter i
forsta arets undersokning gav dock enheterna ett gott underlag for
fortsatt utvecklingsarbete.

Inom utredningsenheten barn och ungdom ldmnades brukarenkiten
ut till fordldrarna och dven till de barn och ungdomar, som
handlidggarna ansdg det mojligt att dela ut den till.

Det dr av yttersta vikt att barn och ungdomar har mdjlighet att
komma till tals i alla kontakter med myndigheten och att de kdnner
till hur och var de kan vénda sig med synpunkter och klagomal.
Inom utredningsenheten for barn och ungdom &r barns och
ungdomars bista alltid 1 fokus. Barn och ungdomar kommer alltid
till tals 1 utredningar och kontakter. I varje drende finns en upprittad
genomforandeplan och dér finns sérskilt angivet att barn och
ungdomar ska ges mojlighet att uttrycka synpunkter och klagomal. I
arendegenomgangar som sker regelbundet, tas alltid stéllning till
barnets/ungdomens upplevelse av méluppfyllelsen. Enheten har
system for hur genomgéngarna sker. Ett kontinuerligt pagéende
arbete gors for att forbittra dokumentationen.

Det centrala IT-stddet har varit outvecklat, enligt revisions-
rapporten. Det kan ndmnas att vad géller stod, vigledning och
utbildning i1 Paraplysystemet pagér arbete inom socialférvaltningen
med utveckling av systemet. Forvaltningen anvénder och tillampar
allt det anvéndarstdd som finns.

Bilaga
Projektrapport frén Stadsrevisionen ’Avvikelsehantering inom
socialtjansten nr 4, 2014’
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