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Inledning
Att rapportera, utreda och folja upp avvikelser, klagomal och synpunkter ar ett viktigt
led 1 det systematiska forbdttringsarbetet inom Socialndmndens verksamheter.

I denna rapport presenteras verksamheternas uppréttade avvikelser, inkomna klagomal
och synpunkter samt vidtagna atgérder och analys pa aggregerad niva.

Bakgrund

Socialndmndens verksamheter ska i enlighet med 5 kap. 3§ SOSFS 2011:9 om
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete ta emot och utreda klagomal och
synpunkter pa verksamhetens kvalitet. Dessa ska sammanstéllas och analyseras for att
kunna se brister eller monster som indikerar att det kan finnas brister i verksamhetens
kvalitet. Verksamheterna behdver dven vidta dtgirder for att liknande héndelser inte
riskerar att intrdffa pa nytt.

En avvikelse kan ses som en hindelse som intréffar och inte stimmer med befintliga
rutiner eller forvantat hindelseforlopp. Det kan rdra en persons insatser, omsorg,
dokumentation eller myndighetsutdvande. Avvikelser upprittas av forvaltningens
medarbetare och utreds av ndrmsta chef, men kan dven inkomma fran andra vérdgivare,
till exempel regionen vid brister i samverkan.

Rapporterade avvikelser ska bedomas utifrén allvarlighetsgrad och sannolikhet att
héndelsen kan intrdffa pa nytt genom en riskmatris i avvikelsemodulen. Avvikelserna
bedoms i ett virde mellan 1-4 inom béde allvarlighetsgrad och sannolikhet. 1 ses som
mindre allvarlighetsgrad och 4 som katastrofal. Sannolikheten utgar frén virde 1 som
anses som mycket liten och 4 som mycket stor sannolikhet att det kan intridffa. Poingen
i riskanalysen multipliceras med varandra som sedan ger en total podng som bedomer
héndelsens riskvirde. Avvikelser som bedoms med ett riskvirde dver 8 ska rapporteras
till vidare utredning. Vid risk for missforhallande eller allvarliga missforhéllanden, ska
héndelsen utredas som lex Sarah, i1 enlighet med 14 kap. 3§ SoL. Enhetschef ansvarar
for att rapportera hindelser som kan anses vara risk for eller missforhallanden och
utreds av verksamhetsutvecklare.

Rapporterade avvikelser och klagomal under perioden 1 januari 2020 — 31
december 2020

Under perioden har totalt 15 avvikelser, klagoméal och synpunkter uppréttats och tagits
emot inom socialndmndens verksamheter. Av dessa édr 9 klagoméal varav majoriteten av
dem har skickats frin Inspektionen for vard och omsorg (IVO) for vidare hantering
inom nimndens verksamheter. En avvikelse har under hosten inkommit frdn barn- och
ungdomspsykiatrin (BuP), som har mottagits av enheten for barn och unga.
Bedomningen har gjorts att det inte dr en avvikelse, vilket kommuniceras till regionen.
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Enheten for ekonomiskt bistand och etablering

Enheten har upprittat 3 avvikelser for perioden. Tvé avvikelser avser tekniskt fel 1
verksamhetssystemet som har lett till att beviljat forsdrjningsstdd inte har betalats ut
enligt planering. En avvikelse avser mottagande av intyg avseende fel person.

Enheten har vidtagit atgirder utifrén uppréttade avvikelser genom att upprétta
felanmalan till support, haft genomgéang av rutiner samt kommunicerat vidare till
ansvarig vardcentral via medicinskt ansvarig. Enheten har under aret mottagit 3
klagomal fran IVO, samt 1 synpunkt som ldmnats frén en enskild klient. Dessa
redovisades 1 avvikelserapporten for perioden 1 januari— 30 juni 2020. Inga nya har
inkommit sedan dess.

Enheten for missbruk (inkluderar bade myndighet och utférarverksamhet Nakterhuset)
Enheten har under perioden upprittat en avvikelse som avser brister i handldggningen.
Enheten har vidtagit nddvindiga atgédrder och upprittat en handlingsplan for att
forhindra att det upprepas igen.

Enheten har under aret mottagit ett klagomal fran psykiatrin vid Akademiska sjukhuset
som redovisades i1 avvikelserapporten for perioden 1 januari — 30 juni 2020. Inga nya
har inkommit sedan dess.

Enheten for barn och unga (inkluderar &ven familjerétten)

Enheten har upprittat en avvikelse, som bedomts som en risk for allvarligt
missforhdllande och ddrmed anmidlts till IVO, samt tagit emot 4 klagoméal som
overlamnats fran IVO for perioden. Dessa redovisades i avvikelserapporten for perioden
1 januari — 30 juni 2020. Inga nya har inkommit sedan dess.

St6éd- och behandlingsenheten (avser Familjeradgivningen, Familjeteamet,
Ungdomsteamet och stédboendet Bélstavédgen 29)

Enheten har inte rapporterat ndgra avvikelser eller tagit emot nigra klagomal eller
synpunkter under perioden.

Awvvikelser B Synpunkter och klagomal

1 1 1

Enheten for ekonomiskt bistand och Enheten for missbruk Enheten for barn och unga stod och behandlingsenheten
etablering

0 0

Ovanstdende bild visar totala antalet avvikelser, synpunkter och klagomal fordelat pa
respektive enhet.
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Synpunkter inkomna via Kontaktcenter

Samtliga synpunkter som har kommit till forvaltningen via Kontaktcenter har under aret
initierats av privatpersoner. Totalt har det inkommit 28 synpunkter varav 9 géller om
pandemin. Samtliga synpunkter dr hanterade och aterkopplade av berord funktion inom
forvaltningen, forutom 2 dér beddmning gjort att de inte behover dterkopplas.

Analys och fortsatt utvecklingsarbete

Samtliga medarbetare inom nimndens verksamheter har ansvar for att uppritta och
rapportera avvikande hindelser och inkomna synpunkter och klagomal. Narmast chef
har ansvar for att utreda, atgérda och folja upp de avvikelser som upprittas i
verksamheten, samt utreda och besvara de klagoméal och synpunkter som ldmnas frén
enskilda och tillsynsmyndighet. Genom att gora detta bidrar det till att verksamhetens
kvalitet sdkras och forebyggande atgédrder kan vidtas for att forhindra att liknande
héndelser intraffar pd nytt.

Under ar 2019 arbetade ndmndens verksamheter med att inféra och implementera ett
nytt arbetssitt for rapportering av avvikelser, klagoméal och synpunkter. Vilket dven
innefattade att registrera i verksamhetssystemets avvikelsemodul. Totalt under ar 2019
dokumenterades 5 avvikelser inom IFO. Antalet upprittade avvikelser och mottagna
synpunkter och klagomal for ar 2020 &r totalt 15 och de har dokumenterats enligt
géllande arbetssitt. Detta dr en positiv utveckling vad avser dokumenteringen av
avvikelser, klagomal och synpunkter. Men utifran verksamheternas storlek och
ansvarsomrade bor antalet dokumenterade avvikelser, klagomal och synpunkter for ar
2020 ses som en underrapportering. For att kunna sdkerstilla kvaliteten inom ndmndens
verksamheter behover arbetet med avvikelsehantering fortséttas att utvecklas. Vilket
inryms i det I6pande systematiska kvalitetsarbetet.

Forvaltningen har under ar 2020 pdbdrjat arbete med att skapa nya rutiner for att
rapportera, utreda/bedéma och folja upp uppréttade avvikelser samt fordndringar kring
bland annat valbara omraden och aktiviteter 1 avvikelsemodulen. Detta for att skapa
béttre forutséttningar i avvikelsehanteringen och sékrare analys av det radata som
framover kan tas ut ur verksamhetssystemet. I samband med detta har det d&ven
uppmirksammats behov av revidering av befintliga riktlinjer for lex Sarah och
avvikelsehantering samt utbildningssatsningar inom detta omrade.
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