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Bakgrund

En avvikelse ar en ovantad handelse som
innebar eller skulle kunna innebara en risk eller
skada for patient eller brukare

En person som arbetar inom vard och omsorg ir skyldig att genast rapportera om han eller hon
uppmirksammar eller far kinnedom o-m ett missférhéllande, risk for missforhallande, vardskada
eller risk for vardskada.

Vird- och omsorgsgivare ska ta emot och utreda avvikelser, klagomal och synpunkter pa
verksamhetens kvalitet. De kan komma frian flera aktorer och intressenter, sivil inom
verksamheten som utanfér. Utifran detta ska vardgivaren fortlopande bedéma om det finns risk
for hindelser som kan medféra brister i verksamhetens kvalitet och jobba vidare med dessa.

Socialstyrelsens  foreskrifter och allmidnna rid om ledningssystem for ett systematiskt
kvalitetsarbete, dven kallad SOSES 2011:9, anger hur kvaliteten i verksamheten systematiskt och
fortlopande ska utvecklas och sakras. Kvalitet definieras 1 denna foreskrift som att en verksamhet
uppfyller de krav och mal som giller f6r verksamheter enligt lagar och andra féreskrifter inom
hilso- och sjukvard, socialtjinst och stdd och service till vissa funktionshindrade.
Kvalitetsdefinitionen kan darfor beskrivas som en ram som ska fyllas med det innehall som finns i
dessa andra lagar och foreskrifter i beslut som giller for verksamheten.

Definitionen av kvalitet styr hur ledningssystemet ska byggas upp och vad som ska uppnas med
hjalp av det. Verksamheten ska med st6d av ledningssystemet:

Planera

Leda

Kontrollera

Folja upp

Utvirdera

Forbittra verksamheten

0O O 0O 0O O O

Syfte
Malet ar att siakerstalla att rapportering och hantering av avvikelser gors pa ett konstruktivt satt.
Syftet ar att avvikelsearbetet ska leda till forbittring och utveckling av kvaliteten i verksamheten.



Varfor?

O Cod a
o g &

Staf fé?s-mrps

kommun
Individniva Verksamhetsniva Fiirvaliningsniva
Réattssdkerhet Planera, genomfora och Utvardering
folja upp o
Trygghet Forbattringsarbete
Utveckling och forbattring
Delaktighet Granskning och
God kvalitet jamfarelse
Lagkrav

Halso- och sjukvardslagen (2017:30)

I halso- och sjukvardslagen (HSL) stir att malet med hilso- och sjukvéarden ér en god hilsa och en
god vard pa lika villkor for hela befolkningen. Varden ska ges med respekt for alla ménniskors lika
virde och for den enskilda minniskans virdighet. Hilso- och sjukvarden ska bedrivas sa att kravet
pa god vard uppfylls. Darfor ar det viktigt att personal inom hilso- och sjukvirden har en
helhetssyn pa patientens situation.

Socialtjanstlagen (2025:400)

Socialtjanstlagen  (Sol)) utgér grunden fOr socialtjinstens verksamheter i  Sverige.
Omsorgsnaimnden 1 varje kommun dr ytterst ansvarig for kommunens skyldigheter och den
enskildes rittigheter 1 enlighet med socialtjanstlagen. Socialtjdnstlagen giller for alla invanare i
Sverige men riktar frimst in sig pa sirskilda grupper som till exempel personer med
funktionsnedsittning, barn och unga, dldre personer, personer med missbruksproblem och
personer som vardar eller stédjer nirstdende.

Lagen om stod och service till vissa funktionshindrade (1993:387)

Lagen om stod och service till vissa funktionshindrade (LSS) ska garantera att personer med
omfattande och varaktiga funktionshinder ska fd den hjilp de behover i det dagliga livet. Malet ér
att den enskilda individen ska fa mojlighet att leva som andra.

Vad ar en avvikelse?

En avvikelse ar en ovantad hiandelse som innebir eller skulle kunna innebira risk eller skada for
patient/brukare. En avvikelse kan bdde vara att verksamheten inte eftetlever krav och mal i
toreskrifter eller nar personalen av olika anledningar inte arbetar i enlighet med bestimda processer

5



och rutiner. En avvikelse dr ndgot som rapporteras inom verksamheten och kan alltsd inte

rapporteras frin exempelvis en anhérig eller en kommuninvanare.

Vad &r en HSL respektive SolL/LSS-avvikelse?

Grinsen mellan vad som dr HSL, SoL eller LSS ir inte alltid tydlig. Manga personer har behov av
stod och hjilp fran bade hilso- och sjukvird 1 hemmet och insatser enligt SoL. eller L.SS. Detta ar
viktigt att kdnna till f6r omsorgspersonalen, da arbetsuppgifterna omfattas av olika lagar och regler.

Vem som tillhér hilso- och sjukvardspersonal definieras i lag och omfattar bade personal med
legitimation for ett yrke 1 hilso- och sjukvard och personal utan legitimation. Det dr arbetsplatsen
och arbetsuppgifterna som styr om icke-legitimerad personal ar hilso- och sjukvardspersonal.

Icke-legitimerad personal ir hilso- och sjukvardspersonal nir de utfér en ordination pa uppdrag
av en legitimerad yrkesutévare. Arbetsuppgifter som ér hilso- och sjukvard kan ocksa under vissa
forutsittningar Gverlatas till nagon annan att utféra, genom delegering. Omsorgspersonal som
utfor en delegerad arbetsuppgift dr i den situationen hilso- och sjukvardspersonal, eftersom han
eller hon utfér ordinerad uppgift at den legitimerade yrkesutovaren.

Ovrig tid ir personalen omvardnadspersonal under lagrummet SoL. eller LSS pi uppdrag av
bistindshandliggaren, avvikande hindelser ar darfor att betraktas som SoL/LSS-avvikelser.

Vid hindelse dir hjdlpmedel 4r inblandade kan en avvikelse bade vara HSL och SoLL/LSS. Det gir
bra att skriva den avvikelse som ligger ndrmast till hands och att det vid behov kompletteras med
motsvarande avvikelse fér det andra lagrummet. (Handhavande av hjilpmedel 4r SoL./LSS och

torskrivning, instruktioner eller trining att anvinda hjalpmedel ar HSL).

Avvikelsetyper

Avvikelse HSL /vardskada
Brist i dokumentation

Brist i kommunikation/information
Brist i ordination

Brist i signering

Brist i riskbedémning/atgarder
Brist i rutiner

Brist i samverkan

Brist i utférande av ordination
Delegering

Fall

Fel lagrum

Likemedel

Medicinteknisk produkt/hjilpmedel
Misstanke om likemedelssvinn

Personuppgiftsincident* , e
Utebliven/ forsenad atgird *sdrskild rapport om personuppgifisincident ska

Tekniskt haveri ocksd upprattas enligt rutin




Avvikelse SoL /LSS

Bemotande

Brist i dokumentation

Brist i rittssikerhet/myndighetsutévning
Brist i utférande av insats

Brist i kommunikation/information

Brist 1 rutiner

Brist i samverkan

Fel lagrum

Hot/vald/6vergrepp

Misstanke om likemedelssvinn
Saknar aktuell genomférandeplan
Personuppgiftsincident*

Tekniskt haveri

i I -
E:rb c‘l;efr'z')/r ;)éisceir;ad 1nsats *sdrskild rapport om personuppgifisincident ska ocksa
Suicf dforsok upprittas enligt rutin

Lex Maria (HSL)

Allvarliga vardskador eller risk for allvarliga vardskador ska anmalas till Inspektionen for vird och
omsorg, IVO (HSLF-FS 2017:41). Utredningen ska da vara mer omfattande. En sadan utredning
kallas for en lex Maria anmilan. Utifran avvikelsens innehall bedémer omsorgstérvaltningens MAS
eller MAR om avvikelsen ska leda till en utredning och anmalan enligt lex Maria.

Lex Sarah (SoL/LSS)

Allvarliga missférhallande eller risk for allvarliga missférhallande ska anmilas till Inspektionen f6r
vard och omsorg, IVO enligt 27 kap.2 § (delvis) Sol. och 24 b § LSS. Utredningen ska da vara mer
omfattande. En sadan utredning kallas for en lex Sarah anmilan. Utifran avvikelsens innehall
bedémer omsorgsforvaltningens SAS om avvikelsen ska leda till en utredning och anmilan enligt
lex Sarah.

Lex Maja

Om den som arbetar i hilso- och sjukvard eller socialtjinst patriffar misskotta djur 1 sin
tjansteutévning ar det under vissa forutsittningar tillatet att bryta sekretessen. Det édr inneborden
av bestimmelsen, den sa kallade lex Maja i offentlighets- och sekretesslagen (OSL). Anmilan gors
av den som uppmairksammar eventuell misskotsel och anmalan gors till linsstyrelsen. Avvikelse
ska inte rapporteras i avvikelsesystemet.



HSL-avvikelse/vardskada

For kommunala verksamheter

Via link pa Staffanstorps kommuns insida vilj
linken: “’Lifecare rapportera vardskada/HSL-
avvikelse”

For privata utforare
Via motsvarande link som tillhandahallits av
systemadministrator pa omsorgsforvaltningen 1 Staffanstorps kommun.

Det dr dven mojligt att via patientens journal gora ett uthopp via ikonen: P
<> Rapportor

Fyll i dina uppgifter under rubriken ”uppgifter om rapportéren”.

<> Berorda patienter

Fyll i uppgifter om hindelsen ror en eller flera patienter, ange alltid bide namn och
personnummer. Det dr dven mojligt att vilja att hindelsen inte dr kopplad till specifik person, det
kan i vissa fall réra sig om organisatoriska hindelser som leder till en avvikelse.

>  Rapport
e Tyl i uppgifter om dig som rapportor och om avvikelsen ber6r nigon specifik person

e [yl ivilken organisation hindelsen dgde rum
Undantag: vid rapportering av fall - valj alltid det distrikt dér patient bor

e Vilj avvikelsetyp

e Beskriv hindelseférloppet kort, utforligt och strukturerat utan att namnge involverad
personal. Undvik i méjligaste man férkortningar

e Klicka pa ”nista” fOr att ldsa en sammanfattning av din rapport. Det dr mojligt att ga
tillbaka for att dndra eller ligga till

e Skicka

Rapporten ir nu inskickad till den som ska utreda avvikelsen.



Information om ny rapport inkommer genom automatiskt genererat mail (notifiering) samt visas

pé startsidan i verksamhetssystemets modul ’handliggare/avvikelseutredning”.

Fo6r kommunala verksamheter:
Via link pa Staffanstorps kommuns insida vilj linken “Lifecare handliggare/avvikelseutredning”.

For privata utforare:
Via motsvarande link som tillhandahallits av systemadministrator pa omsorgsforvaltningen i
Staffanstorps kommun.

Den som tar emot avvikelsen for att utreda vidare kan 4dndra avvikelsetyp om rapportéren
valt fel avvikelsetyp.

Om avvikelsen rapporterats i fel lagrum eller skulle rapporterats som klagomal/synpunkt goér sa
hir:

e Kontakta rapportdr om att registrera avvikelsen pa nytt i ritt lagrum/klagomal

e Ta emot rapport

e Inled utredning

o Andra till avvikelsetyp fe/ lagrum

e Fylli obligatorisk statistik 7y avvikelse upprittad i korrekt lagrum samt allvarlighetsgrad

o  Avsluta avvikelsen

Gor sa har:
e Klicka pa nya rapporter under rubriken vardskador
e Vilj aktuell avvikelse
e Ta emot rapport

e Kontrollera avvikelsetyp och organisation



e Fylli utredare och medutredare
e Klassificera avvikelsen (gar dven att gora senare under utredningsprocessen)

e Piborja analys och beddmning (gar dven att gora senare under utredningsprocessen)
<> Utredningsuppgifter

Klassificera avvikelsen:

e Allvarlig vardskada

e Risk for allvarlig vardskada

e Virdskada

e Risk for vardskada

e Ej risk for vardskada/ej vardskada

Vid Klassificering a/lvarlig virdskada och risk for
allvarlig vardskada ska omsorgsforvaltningens
MAS eller MAR kontaktas for vidare

utredning.

Hir finns dven mojlighet att dndra
avvikelsetyp, organisation, utredare och ligga
till en eller flera medutredare.

Vid  fallavvikelse = ska  patientansvarig

fysioterapeut vara utredare och patientansvarig
arbetsterapeut och/eller sjukskoterska
medutredare. Patientansvarig fysioterapeut ansvarar dven for att avsluta fallavvikelser.

Fliken utredningsuppgifter innehaller en ruta att gora analys i. Analys kan dokumenteras senare
genom att man viljer pennan. (For att spara, tryck pa den orange fyrkanten med penna.)

Informerade berérda personer och berérda patienter kan liggas till, liksom patientens beskrivning
och upplevelse av hindelsen.

=  Dokumentation

Hir ska utredare och medutredare dokumentera allt kopplat till avvikelseutredningen. Det ar
mojligt att skapa anteckningar och infoga sirskilda dokument som ir relevanta fér utredningen.

Dokumentationen ska goras i kronologisk ordning och ska ange vilka olika atgirder som vidtagits
kopplat till hindelsen genom att ligga till anteckningar. Det dr viktigt att kunna folja en réd trad
och hiandelseférloppet.

OBS! Anvind ej mall "Nytt dokument”.
= Atgirder

Anvind ej. Beskriv forloppet under processteget dokumentation och ange orsak och atgird under

processteget statistik.
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https://staffanstorp.se/omsorg-och-hjalp/akut-hjalp/halso-och-sjukvard/
https://staffanstorp.se/omsorg-och-hjalp/akut-hjalp/halso-och-sjukvard/

<> Samtycken

Registrera samtycke 1 de fall det dr aktuellt, finns det ett registrerat samtycke sedan tidigare behover

nytt samtycke inte registreras.
> Statistik

Fyll i statistik i utredningsprocessen, statistikrubriken f6ljs av avvikelsetypen. Klicka sedan fram
rullistan och fyll i relevant orsak och dtgdrd. Det kan fyllas i mer dn ett alternativ. Fyll 1
allvarlighetsgrad som ir obligatorisk och markerad med en *.

e Allvatlighetsgrad 1 - férsumbar/mindre
e Allvarlighetsgrad 2 — lindrig/mittlig

e Allvarlighetsgrad 3 — kinnbar/betydande
e Allvarlighetsgrad 4 — allvarlig/hog

Allvarlighetsgrad *

Fall HSL 3

Orsak - Hinder i bostadsmiljén, Atgard - Enskilt samtal personal - J

—» | & Orsak - Hinder i bostadsmiljén

Orsak - Kladsel

Orsak - Kognitiv sjukdom

Orsak - Medicinsk orsak

Orsak - Yrsel

Atgérd Annan (ange atgard i dokumentation)
—_—> "  Atgard - Enskilt samtal personal

Atgérd - Fallpreventionsplan uppréttad/uppdaterad

Atgérd - Handelsenara/omedelbar atgard

Atgérd - Informationsbrev om fallprevention skickat

> Utredningsuppgifter
Komplettera analys och avsluta utredning.

> Hindelseférteckning
11



Overblick 6ver atgirder under utredningens ging.

Sol/LSS-avvikelse

For kommunala verksamheter

Via link pa Staffanstorps kommuns insida ”Lifecare
rapportera Sol./L.SS-avvikelse (lex Sarah)”

For privata utforare
Via motsvarande lank som tillhandahéllits av

systemadministrator pa omsorgsforvaltningen i
Staffanstorps kommun.

Det ir dven mojligt att via brukarens journal gora ett uthopp via ikonen: P
> Rapportor

Fyll i dina uppgifter under rubriken ”uppgifter om rapportéren”.

>  Berorda personer

Fyll i uppgifter om hindelsen r6r en eller flera brukare, ange alltid bade namn och
personnummer. Det dr dven méjligt att vilja att hindelsen inte dr kopplad till specifik person, det
kan i vissa fall rOra sig om storre organisatoriska hindelser som leder till en avvikelse.

> Rapport

e [yl i uppgifter om dig som rapportér och om avvikelsen berér nagon specifik person

e [yllivilken organisation hindelsen dgde rum

e Vilj rapporttyp

e Vilj avvikelsetyp

e Beskriv hindelseférloppet kort, utforligt och strukturerat utan att namnge involverad
personal. Undvik i méjligaste man forkortningar.

e Klicka pa ”nista” fOr att ldsa en sammanfattning av din rapport. Det dr moijligt att ga
tillbaka for att dndra eller ligga till

e Skicka

Rapporten ér nu inskickad till den som ska utreda avvikelsen.

En avvikelse dr en hindelse som intriffar eller kunde intriffat som avviker fran det vanliga eller
det som varit overenskommet. Inom verksamheter enligt Sol. och LSS gbrs det skillnad pa

avvikelser som rapporteras enligt ’lex Sarah” och “annan avvikelse”.
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En avvikelse ska rapporteras som “annan avvikelse” i de fall da verksamheten inte lever upp till

den niva av kvalitet som forvintas utifran det systematiska kvalitetsarbetet som anges i SOSFS

2011:9.

Exempel:

Utebliven insats/bristande omsorg och tillsyn som orsakat liten eller ingen skada
Risk for misstorhallanden dar risken ér oklar eller avligsen
Brist 1 bemé6tande

Brist i kommunikation vilket har lett till en mindre paverkan pa insatsens

genomférande.

En avvikelse ska rapporteras som “missforhillande/lex Sarah” nir hindelsen kan vara ett

missforhallande, risk f6r missférhallande, allvarligt missforhallande eller pataglig risk for ett

allvarligt missférhallande. Nedan kriterier ska var uppfyllda:

Exempel:

Har missforhallandet intriffat i den egna verksamheten?
Ber6r missforhallandet nagon som far eller kan komma 1 fraga for insatser inom den
egna verksamheten?

Har nagon utfort handlingar eller genom férsummelse eller av annat skal underlatit att
utféra handlingar?

Innebir det intriffade eller har det inneburit ett hot mot eller har det medfort
konsekvenser for enskildas liv, sikerhet eller fysiska eller psykiska hilsa?

Var det intraffade en risk for ett missforhallande?

Handling eller underlatelse som intraffat i den egna verksamheten som medfoért en
pataglig risk eller konsekvens for den enskildes sikerhet, fysiska eller psykiska hilsa
Stold som drabbar den enskilde

Inlasningar

Brister i sekretess och tystnadsplikt

Bristande omsorg och tillsyn som vallat d6dsfall eller bestaende skada

Allvarliga psykiska Gvergrepp (upprepade hot, allvarliga krinkningar och
bestraffningar)

Brister i hantering av skyddade personuppgifter

Den som tar emot avvikelsen for att utreda vidare kan dndra rapporttyp 1 de fall rapportéren valt

fel rapporttyp.
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Ansvarig utredare far kinnedom om att ny avvikelse rapporterats genom automatiskt genererat
mejl 1 Outlook samt notis i verksamhetssystemet om att ny avvikelse har inkommit.

- Ta emot rapport, kontrollera att det dr ritt organisation och ritt avvikelsetyp.

- Inled utredning

- Vilj utredare och eventuell medutredare

- Vilj lagrum
Den som tar emot avvikelsen for att utreda vidare kan dndra rapporttyp om rapportéren valt fel
rapporttyp.

Om avvikelsen rapporterats i fel lagrum eller skulle rapporterats som klagomal/synpunkt
g0r sa hir:

o Kontakta rapportor om att registrera avvikelsen pa nytt i ritt lagrum/klagomal

e Ta emot rapport

e Inled utredning

o Andra till avvikelsetyp fe/ lagrum

e Tyl i obligatorisk statistik ny avvikelse upprattad i korrekt lagrum samt allvarlighetsgrad

o Avsluta avvikelsen

Klassificera avvikelsen (detta kan 4ndras under utredningens gang)

e Annan avvikelse

e Ingen avvikelse

e  Allvarligt missforhallande

e DPitaglig risk for ett allvarligt missférhéallande
e Missforhallande

e Pataglig risk for ett missférhallande

e Ej risk for missforhéllande/ej missforhallande

Spara.



Vid Kklassificering “pataglig risk for ett missforhéallande” eller ”missférhallande” ska ansvarig
utredare radgéra med SAS och avdelningschef om klassificeringen. Avvikelsen ska sen i forsta hand
utredas av ansvarig chef eller om annan sirskild 6verenskommelse gors. Om avvikelsen dr av sidan
karaktir att ansvarig chef riskerar att bli jivig, ska ansvarig chef samrida med SAS och
avdelningschef vem som ska vara ansvarig for utredningen. Ansvarig chef beslutar i samrad med
SAS och avdelningschef efter utredning om det féreligger missforhallande/risk for missforhédllande
innan drendet avslutas.

Vid Kklassificeringen “pataglig risk f6r ett allvarligt missférhallande”  eller “allvarligt
missforhallande” ska avvikelsen utredas av SAS eller ansvarig chef som SAS utser.

Ansvarig chef klassar avvikelsen i samrad med SAS och avdelningschef och beslutar om avvikelsen
ska anmilas till IVO 1 enlighet med bestimmelserna kring lex Sarah. Anmilan till IVO g6rs av
omsorgsforvaltningens SAS.

Allvarligt missforhallande eller pataglig risk for allvarligt missforhallande ska alltid anmalas till
Inspektionen for vard och omsorg (IVO). Den enskilde som ber6rs ska alltid informeras.
Utféraren ska omgaende informera omsorgsférvaltningen om det intriffade. Sa fort anmalan till
IVO ir gjord skickas dels en kopia pa anmalan till IVO, dels en kopia av den utredning som
gjorts med anledning av det intriffade, till omsorgsforvaltningen. Informationen ska omfatta vad
som framkommit under utredningen, stillningstagandet samt vidtagna och planerade atgirder.
Omsorgstorvaltningen ska ocksa ta del av IVO:s svar pa anmalan.

> Allvarlighetsgradering

Beroende pa omstindigheterna i det enskilda fallet och utifrin vilka konsekvenser som hindelsen
orsakat den enskilde kan allvarlighetsgraderingen skilja sig i bedomningarna fran fall till fall. Om
en enskild upprepade ganger utsatts for flera avvikelser av grad 1 kan klassificeringen komma att
andras till grad 2.

=»  Dokumentation

Hir ska utredare och medutredare dokumentera allt kopplat till avvikelseutredningen. Det ar
mojligt att skapa anteckningar och infoga sirskilda dokument som ir relevanta for utredningen.

Dokumentationen ska goras i kronologisk ordning och ska ange vilka olika atgirder som vidtagits
kopplat till hindelsen genom att ligea till anteckningar. Det ar viktigt att kunna f6lja en r6d trad
och hindelseforloppet.

OBS! ”Nytt dokument” anvinds ej.
= Atgirder

Anvind ej. Beskriv forloppet under processteget dokumentation och ange orsak och atgird under
processteget statistik.

=»  Samtycken

Registrera samtycke i de fall det ér aktuellt.



- " Orsak Haveri/fel planeringssystem

— > « Atgard - Enskilt samtal personal

-> Statistik

Fyll 1 statistik i utredningsprocessen, statistikrubriken f6ljs av avvikelsetypen. Klicka sedan fram
rullistan och fyll i relevant orsak och atgird. Det kan fyllas i mer dn ett alternativ. Fyll 1
allvarlighetsgrad som dr obligatorisk och markerad med en *.

o Allvarlighetsgrad 1 - férsumbar/mindre
o Allvarlighetsgrad 2 — lindrig/mittlig

e Allvarlighetsgrad 3 — kinnbar/betydande
e Allvarlighetsgrad 4 — allvarlig/hog

Allvarlighetsgrad *

W
@skt haveri SoUh
Oors Planeringssystem, Atgard - Enskilt samtal personal, Atgard - Over: =

Orsak Annan (ange orsak i dokumentation)

Orsak Haveri/fel pa Mina Planer

Orsak Haveri/fel pa Phoniro

Orsak Haveri/fel pa Procapita

Orsak Haveri/fel pa teknisk produkt (t.ex. mobiltelefon, dator, surfplatta)
Orsak Haveri/fel pa trygghetslarm

Orsak Haveri/fel pa verksamhetssystem Lifecare

Atgard Annan (ange atgdrd | dokumentation)

Atgard - Uppmarksammats pa personalmote

Atgard - Utbildning/handledning

—» | " Atgard - Oversyn rutin

> Utredningsuppgifter

Komplettera analys och avsluta utredning.
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> Hindelseforteckning

Overblick éver atgirder under utredningens gang.

Utredning/anmalan till IVO

Forkommunala verksamheter
Nir avdelningschef 1 samrdd med SAS gjort bedomningen att avvikelsen avser ett
missforhallande/pataglic  risk  f6r  missforhillande  alternativt  risk ~ for  allvarligt
missforhallande/allvarlig missforhillande ska anmilan till IVO gors via e-tjanst pa IVO:s hemsida,
med anmilan bifogas dven eventuella bilagor och den utredning som gjorts inom
omsorgstorvaltningen som foranlett anmilan till IVO. SAS dterkopplar till ansvarig utredare efter
att beslut fattats och ansvarar for att samordna arbetet med atgarderna och folja upp hur berérda
funktioner arbetar med beslutade étgirder. Aterkoppling gérs sedan till omsorgsnimndens
arbetsutskott om uppfoljningens resultat.

En avvikelse utreds alltid i den egna verksamheten oavsett grad av allvarlighet. Om en avvikelse
bedémts vara ett allvarligt missférhallande eller en pataglig risk for ett allvarligt missférhallande ska
det anmialas till IVO. Omsorgsférvaltningens forvaltningschef och SAS ska 16pande informeras i
drendet och ta del av den dokumentation som gors under utredningens gang, rapport, anmalan,

utredning och beslut.

Klagomal, synpunkt eller forbattringsforslag

Vad ar ett klagomal/synpunkt?

Nir det inte blir som brukare, patient eller nirstaende hade tinkt sig dr det viktigt att vi dr lyhorda
for vad de har att siga. Deras forslag och synpunkter kan hjilpa oss att identifiera
torbattringsomraden och utveckla verksamheten. Deras klagomal kan vara just det som beh6vs £6r
att fel och brister ska rittas till. Brukare eller patient dr ofta i en beroendestillning i férhallande till
omsorgsforvaltningen och dess personal. Inom vird och omsorg dr det darfor sdrskilt viktigt att
vara 6ppen och lyh6rd mot de som vi finns till for.

Det ir viktigt att tinka pa att informera den som vill limna klagomalet att det finns mdjlighet att

vara anonym, men att klagomalet kan vara svérare att utreda.

Med klagomadl eller synpunkter menas alla synpunkter, klagomal, invindningar och forslag till
forindringar och forbittringar som framfoérs fran brukare, patienter, utférare, anhoriga,

kommuninvanare, allmidnheten, samarbetspartners eller uppdragstagare.

Rapportera klagomal/synpunkt inom HSL, SoL och LSS

Fo6r kommunala verksamheter:
Via link pa Staffanstorps kommuns insida “Lifecare klagomalsblankett”.
For privata utférare:

Via motsvarande link som tillhandahallits av systemadministratér pa omsorgsforvaltningen i
Staffanstorps kommun.
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Klagomal ska i forsta hand skickas till den verksamhet som klagomalet berdr, 1 de fall
klagomalslimnare Onskar att kommunen ir involverad i utredningsprocessen kan klagomalet
skickas direkt till omsorgsforvaltningen. Det kan exempelvis vara att klagomal tidigare lamnats till
verksamheten, men klagomalslimnare upplever att det inte skett nagon fordndring, da kan klagomal
skickas for utredning hos omsorgsforvaltningen.

Uppgifter om dig

Fyll i dina kontaktuppgifter eller kontaktuppgifter till den som du tagit emot klagomalet fran som
onskar aterkoppling gillande klagomalet. Fyll dven 1 pa vilket sitt aterkoppling ska ske.

Mottagande av klagomal och adterkoppling till klagomalslimnare ska ske samma dag eller senast
nistkommande arbetsdag och nir utredning ar klar. Utredning ska inledas inom 5 arbetsdagar.
Klagomalsutredning ska avslutas inom 3 veckor, om utredning 6verstiger 3 veckor ska
omsorgsforvaltningens SAS/MAS/MAR kontaktas (beroende pa lagrum)

Klagomal, synpunkt eller forbittringsforslag
Fyll i berord verksamhet.

Beskrivning

Fyll i vilken verksamhet som berors och beskriv vad klagomalet handlar om sa utforligt som mojligt
1 fritextrutan. Tank pa att skriva personuppgifter 1 de fall klagomalet giller nagon annan 4n den
som dr klagomalslimnare. Rapporterar du klagomal at nagon annan, ange vem du édr och dina
kontaktuppgifter.

Klicka pa ”nista”.

En sammanfattning av klagomalet visas, lds igenom, klicka pa tillbaka” om nagon uppgift behéver
liggas till eller plockas bort.

Sikerhetskontroll

Fyll i texten 1 rutan for sikerhetskontroll dir ett antal tecken visas till héger.

Skicka

Rapporten ir nu inskickad till den som ska utreda klagomalet.
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Utreda klagomal/synpunkt
Fo6r kommunala verksamheter:
Via link pa Staffanstorps kommuns insida ”Lifecare handldggare/avvikelseutredning”.

For privata utférare:
Via motsvarande link som tillhandahallits av systemadministrator pa omsorgsforvaltningen i
Staffanstorps kommun.

Valj utredare

: Rapport Rapport tas Aterkoppla Ut.rednlng ST Rapport

inkommer emot inleds medutredare utreds
Dokument- Atgarder Samtycken L Utrednings- 2 Handelse-
ation (anvand ej) (vid behov) Sl uppgifter gieieceld forteckning

Ansvarig utredare far kinnedom om att nytt klagomal inkommit genom automatiskt genererat mejl
1 Outlook samt notis i verksamhetssystemet om att nytt klagomal har inkommit.

OBS! Om det visar sig att klagomal inkommit till fel férvaltning ska klagomalslimnare informeras
och klagomal ska sedan skickas till ritt forvaltning av den som tagit emot klagomalet.

Ta emot rapport.
Sakerstill att klagomalet dr registrerat pa ritt organisation och vilj utredare och medutredare.

Dokumentation

Hir ska utredare och medutredare dokumentera allt kopplat till utredningen av klagomalet. Det dr
mojligt att skapa anteckningar och infoga sirskilda dokument som ér relevanta f6r utredningen.

Atgirder

Anvind ej. Beskriv forloppet under processteget dokumentation och ange orsak och atgird under
processteget statistik.

Samtycken

Registrera samtycke i de fall det ar aktuellt.

Statistik

Fyll 1 aktuell statistik.

Utredningsuppgifter

Komplettera analys och avsluta utredning.

Hindelsefoérteckning

Overblick 6ver atgirder under utredningens gang.
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Rapportsammanstallning

Utforare ansvarar for att manadsvis gora en rapportsammanstillning och en analys av féregiaende
kvartals avvikelser enligt separat mall som sedan skickas till omsorgsférvaltningen.

Rapportsammanstillningen gors enligt instruktion nedan:
Klicka pa kikaren ”’s6k™ 1 vinstermenyn i avvikelsemodulen.
Klicka pé rapporter.

Filtrera sOkningen pa period, status, rapporttyp, nimnd (omsorgsnimnden), organisation och
avvikelsetyp.

Klicka pa sok.
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