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Riktlinjer for hantering av avvikelser

1. Inledning

Denna riktlinje utgér en 6vergripande anvisning gillande hur socialnimnden 1 Timrd kommun
arbetar med avvikelser. Riktlinjen ber6r inte arbetsmiljofragor sa som tillbud och arbetsskador
for verksamheternas medarbetare. Riktlinjen revideras arligen och konkretiseras 1 framarbetade
arbetsrutiner.

2. Systematiskt arbetssatt for avvikelsehantering

For att utveckla och sikerstilla kvalitet pa socialnimndens tjinster krivs ett systematiskt
forbittrings- och kvalitetsarbete. Som en del av forbattringsarbetet 4r det viktigt att hantera
kvalitetsbrister 1 verksamheterna pa ett sidant satt att liknande hindelser inte uppstar igen.
Socialnimndens verksamheter dr darfor alagda att jobba med avvikelsehantering !.

Avvikelsehantering innebir att man pa ett systematiskt sitt arbetar med att identifiera,
dokumentera samt rapportera negativa hiandelser och tillbud. Systematiskt arbetssitt innebir
dven att man utreder och atgirdar orsaker, utvirderar atgirdernas effekt samt sammanstiller
och dterkopplar erfarenheterna till verksamheten.

Identifiera och
rapportera
avvikelser

Utreda och
analysera

Aterkoppling

Uppf6ljning Vidta atgirder

Bild; Systematiskt arbetssdtt for avvikelsehantering

Genom att l6pande rapportera och folja upp intraffade avvikelser kan verksamheten:

- dra lirdom av det intriffade
- vidta forebyggande dtgirder for att forhindra att det intraffar igen

Styrdokument

Socialstyrelsens féreskrifter och allminna rdd om vardgivares systematiska patientsikerhetsarbete (HSLF-FS 2017:40)

Inspektionen for vird och omsorgs foreskrifter om anmilan av hindelser som har medfort eller hade kunnat medféra en allvarlig virdskada
(lex Maria) (HSLEF-FS 2017:41)

Lag om stdd och service till vissa funktionshindrade (1993:387)

Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete (SOSES 2011:9)

Lex Sarah (SOSFS 2011:5) 5 (5) KS16.1122

Medicintekniska produkter i hilso- och sjukvard (SOSFS 2008:1)

Patientsikerhetslagen (2010:569)

Socialtjinstlag (2001:453)
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Alla medarbetare som fullgér uppgifter (arbetar eller praktiserar) inom socialférvaltningen har
ett uttalat ansvar for att uppmarksamma och rapportera avvikelser eller klagomaél och
synpunkter som kommer till deras kinnedom. Att identifiera och rapportera avvikelser dr

grunden for verksamheternas forméga att jobba med systematisk avvikelsehantering.

Det dr ddrfor av stor vikt att socialforvaltningens chefer uppmuntrar och vilkomnar ett
arbetssitt som innebir att medarbetare uppmirksammar och rapporterar risker och intraffade
avvikelser.

Avvikelsehantering handlar inte om att peka ut enskilda personers misstag,
fel och brister utan ir ett redskap for att uppticka och atgirda systemfel for att
lara och forbittra for de vi finns till for.

3. Vad ar avvikelser?

Grunden for kvalitet f6r socialnimndens verksamheter utgors av de krav och mal som finns 1
lagar och foreskrifter. Aven handbocker och direktiv som beslutats med stod av dessa
foreskrifter och andra styrande dokument ligger till grund for kvalitet 1 verksamheten.

Alla som arbetar 1 en verksamhet méste {orstd betydelsen av de krav och mal som giller {or just
sin verksamhet for att kunna uppna kvalitet. Om verksamheten inte uppnar kvalitet utifrin
gillande lagkrav, mal eller antagna rutiner uppstir avvikelser.

I socialndmndens verksamheter anvinds avvikelser som ett samlingsbegrepp for:

- synpunkter och klagomal
- missforhallande eller risk for missférhillanden
- hindelser som har medfort eller hade kunnat medféra en virdskada

Synpunkter och klagomal

Klagomal ar nar nagon klagar pa att verksamheten inte uppnér kvalitet.
Med synpunkter avses 6vrigt som framfors och som beror verksamhetens kvalitet, till exempel
forslag pa forbattringar.

Synpunkter och klagomél som en verksamhet far ta emot speglar brukarens eller den anhoriges
upplevelse och innebir inte nddvindigtvis att verksamheten har gjort nigot “fel”. Den som har
limnat klagomalet eller synpunkten kan ha en annan bild av vad som inte fungerar dn vad
verksamheten har.
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Missforhallande eller risk for missforhallande

Med missforhéllande avses utforda handlingar eller handlingar som négon av férsummelse eller
av annat skil har latit bli att utféra, och som har inneburit ett hot mot eller har medfoért
konsekvenser for enskildas liv, sikerhet eller fysiska eller psykiska hilsa.

Exempel pa situationer som betraktas som missférhéallanden eller risk for missférhallanden ir:

e Overgrepp

Brister 1 omsorg och utférande av insats.

Forsummelse eller annat skil underlatit att utféra insats
Brister 1 bemétande

Bristande kontroll av utforare

Brister 1 rittssikerhet vid handlaggning och genomférande
Brister 1 fysisk milj6, utrustning och teknik
Aterkommande brister

For beskrivning av exempel pa missférhéallanden se bilaga 1.

Vardskada eller risk for vardskada

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

e  Olycksfall

e Fallolyckor och fallskador.

e Brister i likemedelshantering

e Brister 1 omvardnad och behandling

o Brister i eller avsaknad av rapportering och/eller dokumentation

o Felaktig anvindning, funktion 1 samband med anvindning av medicinska produkter.
For beskrivning av exempel pa virdskada se bilaga 1.

4. Anmalningsskyldighet

Avvikelserapporter utreds och bedéms 1 enighet med verksamhetens rutiner och radande
lagkrav och rekommendationer. I samband med utredning av inkomma avvikelser gors alltid en
bedémning avseende allvarlighetsgrad och sannolikhet fér dterupprepning, som sedan ligger till
grund for beslut om fortsatt hantering.

Vid allvarligare avvikelser rader anmilningsplikt f6r nimnden och en skyldighet att limna
uppgifter till IVO.
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For hindelser som har medfort eller hade kunnat medfora en allvarlig vardskada sker en
sdrskild utredning och anmailan enligt Lex Maria.

For hindelser gillande missférhallanden och patagliga risker for allvarliga misstérhéallanden
sker en sidrskild utredning och anmailan enligt Lex Sarah.

5. Roller och ansvarsférdelning
Medarbetare ansvarar for att:

e Uppmirksamma och rapportera de avvikelser man uppticker 1 verksamheten
e Omedelbart vidta atgirder for den enskildes behov

e Ta del av erfarenheter och dterkopplingar frin avvikelsehanteringen inom verksamheten
I de fall avvikelsen rér medarbetarens niarmaste chef rapporteras avvikelsen till 6verordnad chef.

Enhetschef ansvarar for att:

e Uppmirksamma och rapportera de avvikelser man uppticker 1 verksamheten

o Utreda, dtgirda och folja upp avvikelser 1 den egna verksamheten.

e Identifiera monster och arbeta med férbattringsomraden pa enhetsnivd

e Dokumentera 1 systemen

e Bedéma om avvikelsen bor hanteras av annan enhetschef och 1 s fall vidarebefordra
drendet till ratt enhetschef

e Vid allvarliga avvikelser direkt ta kontakt med verksamhetschef, MAS eller SAS.

o Sikerstilla att antagen riktlinje och framarbetade rutiner for avvikelsehantering dr
kinda och tillimpas i verksamheten

I de fall avvikelsen r6r enhetschefens narmaste chef rapporteras avvikelsen till 6verordnad chef.

Verksamhetschef ansvarar for att:

e Utreda, dtgirda, och folja upp avvikelser 1 verksamheten, 1 de fall enhetschef 4r direkt
inblandad 1 hindelsen.

e Sammanstilla avvikelser, folja upp arbetet med avvikelserna, identifiera ménster och
arbeta med forbattringsomriden pa verksamhetsniva

e Rapportera och informera socialférvaltningens ledningsgrupp om sammanstillda
avvikelser (var 3:e méinad, underlag tas fram av MAS/SAS).

e Rapportera till nimnd (var 3:e ménad)

e Verksamhetschef upprittar drligen tillsammans med MAS och SAS en sammanstillning
av avvikelser. HSL sammanstills 1 en patientsikerhetsberittelse, SOL-LSS sammanstills 1
en avvikelserapport.
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MAS (medicinskt ansvarig sjukskoterska) ansvarar for att:

e Utreda rapporterade missférhallanden och vardskador eller risker f6r virdskada

e BedOma allvarlighetsgraden pd HSL-avvikelser

e Utreda rapporterade virdskador enligt Lex Maria

e Rapportera till nimnd

e Anmila allvarliga hindelser till IVO

e Sammanstilla underlag for verksamhetens analys (var 3:e méanad)

e Uppritta arlig sammanstillning av avvikelser 1 samband med upprittandet av
patientsikerhetsberittelse (tillsammans med verksamhetschef)

e Ta emot och utreda synpunkter och klagomal som giller HSL

e Kvalitetssikra nimndens avvikelserutiner kopplat till HSL

e Sikra dterkommande information och kompetensstirkande aktiviteter for medarbetare
avseende arbetet med avvikelserutiner

SAS (socialt ansvarig samordnare) ansvarar for att:

e Ta emot synpunkter och klagomal som géller SOL

e Vid behov stodja enhetschef 1 att bedoma allvarlighetsgraden pa SOL-avvikelser

e Utreda rapporterade missforhillande enligt Lex Sarah

e Anmila allvarliga hindelser till IVO

e Sammanstilla underlag for verksamhetens analys (var 3:e manad samt arlig
sammanstillning)

e Kuvalitetssidkra avvikelserutiner kopplat till SOL/LSS

o Sikra aterkommande information och kompetensstirkande aktiviteter for medarbetare
avseende arbetet med avvikelserutiner
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Bilaga 1: Exempel pa handelser som klassas som avvikelser

(listan ska vara vigledande och iar nédgra olika exempel och ej komplett)

Missforhallande eller risk for missforhallande

Vad

Exempel

Brister i rittssikerhet vid handliggning
och genomférande

bristande dokumentation

inte utreda anmilan som r6r barn som far
illa

bryta sekretess/tystnadsplikt

inte behandla en ansékan, limna otydliga
svar pa ansokningar, dra ut pd tiden 1
behandlingen av en ansékan m.m.

Brister i utférande av insatsetr

insatser som utfors felaktigt eller som har
uteblivit. Detta galler bade avsiktlig och
oavsiktliga handlingar.

brister 1 personlig hygien tex utebliven dusch,
mathallning tex utebliven matlida, tand- och
munhygien

Brister i bemotande

respektlost bemotande
inte ta hinsyn till den enskildes integritet

Fysiska 6vergrepp

nypningar
slag

hirda tag
fasthallning

misshandel

Brister i fysisk milj6, utrustning och
teknik

Driftstorningar eller avbrott 1 trygghetslarm,
[T-system, hjdlpmedel, digitala las,
journalsystem

Psykiska 6vergrepp

Hot
Bestraffningar
Trakasserier
Skramsel
Krinkningar

Ekonomiskt 6vergrepp

stold
utpressning

forskingring fran brukare
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Vardskada eller risk for vardskada

Vad Exempel
Olycksfall
Likemedel - utebliven dos

- fel medicinering

Fallolyckor - 1 samband vid utférande av insats eller till
foljd av brister 1 anpassning av bostad.

- Brister 1 fallforebyggande arbete

- Samtliga fall rapporteras

Medicintekniska produkter - fel pa produkter sa som liftar, hygienartiklar
- fel pd produkten som leder till fall

Vard och behandling - utebliven eller felaktig utford insats
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