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Avvikelsehantering i det systematiska
forbattringsarbetet

Syfte med rutinen

Syftet med rutinen ar att tydliggdra hanteringen av avvikelser 1
forvaltningens myndighetsutovning och i verksamheter 1 egen regi
enligt bestimmelserna i Socialstyrelsens foreskrifter om
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete, SOSFS 2011,7 §,
om forbdttrande atgérder i verksamheten. Rutinen kompletterar
saledes rutinerna for lex Sarah, lex Maria och synpunkter och
klagomal i hantering av avvikelser som uppmérksammats i
utredning av avvikelser/ risk for avvikelser och som inte
omedelbart har atgirdats i ett avvarjande syfte.

Omfattning

Rutinen géller for forvaltningens myndighetsutdvning och egen
regi verksamhet som omfattas av socialtjinstlagen (2001:453)
inklusive lagen (1990:52) med sérskilda bestimmelser om vard av
unga och lagen (1988:870) om vard av missbrukare i vissa fall samt
lagen (1993:387) om stdd och service till vissa funktionshindrade.
Rutinen géller dven for verksamhet som omfattas av hilso- och
sjukvardslagen (2017:30).

Definitioner

Avvikelse

Enligt Socialstyrelsens termbank ar en avvikelse en hiandelse som
medfort eller som hade kunnat medfora ndgot odnskat. En
avvikelse uppstar om en verksamhet inte nar upp till kvalitet, det
vill sdga inte efterlever krav och mal i foreskrifter eller 1 beslut eller
om medarbetare inte arbetar 1 enlighet med processerna och
rutinerna som ingdr i ledningssystemet.

Risk
Mojlighet att en negativ handelse ska intréffa.
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Riskhantering
Att rapportera, analysera och dokumentera risker, vidta adekvata
atgdrder samt sammanstélla och aterfora resultaten.

Ledningssystem

Ett system for att faststilla principer for ledning av verksamheten.
Ledningssystemet ska innehélla de processer och rutiner som
behovs for att utveckla och sédkra kvaliteten 1 verksamhetens
samtliga delar. Processerna dokumenteras i ILS webb modul
kvalitetsledningssystem.

Process

En serie aktiviteter som framjar ett bestamt &ndamal eller ett avsett
resultat. Till varje aktivitet ska ett forutbestamt arbetssétt vara
beskrivet 1 en rutin.

Riskanalys i ledningssystemet

Systematisk identifiering och bedomning av risker i processens
aktiviteter med tillhdrande rutiner. Med riskanalyser som goérs med
viss kontinuitet, exempelvis en gang per halvar eller vid behov,
arbetar verksamheten forebyggande. Riskanalys gors 1 ILS modul
SOSFS 2011:9 och bor foljas av atgird/atgarder vid ett riskvérde
nio och hogre.

Egenkontroll i ledningssystemet

En systematisk uppf6ljning och utvardering av resultat av
processens aktiviteter med tillhrande rutiner. Genom
egenkontroller som gors med en viss kontinuitet, exempelvis en
géng per halvér eller vid behov, arbetar verksamheten korrigerande,
det vill sdga réttar till avvikelser. Egenkontrollen bor ha ett lagsta
accepterat resultat beskrivet for att, efter kontroll, kunna gora en
beddmning av godként eller inte godként resultat. Vid ett inte
godként resultat finns behov av ytterligare atgérd/atgirder for att nd
ett for verksamheten acceptabelt resultat.

Avvikelser

Lex Maria

For avvikelser som ror hilso- och sjukvard anvander forvaltningen
avvikelsemodulen i Vodok. Avvikelsemodulen syftar till att
underldtta arbetet med att forbattra och utveckla verksamheten
genom analys, utredning och atgérder efter avvikande héndelser.

Se vidare rutin for lex Maria.



Lex Sarah
Missforhdllanden och risk for missforhdllanden enligt lex Sarah
rapporteras, utreds, och hanteras enligt némndens lex Sarah rutin.

Denna rutin omfattar hanteringen av planerade atgarder som finns
beskrivna i en lex Sarah utredning. Berord aktivitet i processen och
tillhoérande rutin ska ses 6ver och korrigeras vid behov.

Niér en planerad atgéird ar beskriven i lex Sarah utredningen ska
ansvarig enhetschef se dver berdrd process och aktivitet med
tillhérande rutin och genomfora de korrigeringar som det finns
behov av. For att kontrollera att genomforda korrigeringar lett till
avsedd effekt genomfors en egenkontroll av aktiviteten med
tillhoérande rutin.

Synpunkter och klagomal
Klagomal och negativa synpunkter utreds, atgardas och
aterkopplas enligt rutin f6r klagomal och synpunkter.

Om klagomalet/synpunkten indikerar en risk for en avvikelse ska
en riskanalys genomforas av processens aktivitet med tillhdrande
rutin for forebyggande dtgiarder. Om klagomélet/synpunkten
indikerar en avvikelse ska en egenkontroll av processens aktivitet
med tillhorande rutin genomforas for korrigerande atgirder. Om
klagomalet /synpunkten indikerar missforhdllande/risk for
missforhdllande eller vardskada/risk for virdskada ska risken eller
det intraffade hanteras enligt ndmndens lex Sarah rutin eller lex
Maria rutin.

En positiv synpunkt &r ett kvitto pa att ndgot fungerar bra och ska
formedlas vidare till ansvarig enhetschef.

Avvikelser/risk for avvikelser uppmérksammade vid externa
uppfoljningar, tillsyn eller revision

Avvikelser/risk for avvikelser kan komma verksamheten till kdnna
vid externa uppfoljningar, vid tillsyn eller vid revision.

Risk for avvikelser hanteras genom riskanalys av berord aktivitet
med tillhdérande rutin {or forebyggande atgérder. Att genomforda
atgdrder har haft avsedd effekt kontrolleras sedan genom
egenkontroll.

Avvikelser hanteras genom egenkontroll av berord aktivitet med
tillhoérande rutin for korrigerande atgirder. Att genomforda
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atgarder har haft avsedd effekt kontrolleras sedan genom en ny
egenkontroll.

Tidplan for egenkontroll efter atgard/atgérder beror pa avvikelsen
och dess allvarlighetsgrad.

Avvikelser/risk for avvikelser uppmérksammade i den egna
verksamheten

Avvikelser/risk for avvikelser kan uppmirksammas i den egna
verksamheten.

Hanteringen med riskanalys och egenkontroll ska genomforas pa
samma sdtt som da avvikelser/risk for avvikelser uppméarksammats
genom extern uppfoljning, tillsyn eller revision.

Dokumentation

Riskanalys, resultat, analys och dtgdrder dokumenteras i ILS
modul Kvalitetsledningssystem SOSFS 2011:9. Egenkontroller,
resultat, analys och atgirder dokumenteras pa samma sitt. Arenden
gillande klagomal och synpunkter, lex Sarah och lex Maria ska
diarieforas. Se vidare i respektive rutin.

Ansvar och roller

Stadsdelsdirektor ansvarar for att:

e fOrvaltningsdvergripande rutin for hantering av avvikelser i det
systematiska forbattringsarbetet finns framtagen,
e besluta om ytterligare atgérder vid behov.

Avdelningschef ansvarar for att:

e ha kunskap om rutinen och det ansvar som foljer med den,

e ge information till enhetschef och stab vid introduktion och
kontinuerligt pa arbetsplatsmoten,

e ta emot information fran enhetschef om resultat av vidtagna
atgdrder och besluta om ytterligare dtgarder vid behov,

e ta emot sammanstillning och analys av det systematiska
forbattringsarbetet utifran avvikelser/risk for avvikelser och
besluta om vidare dtgirder vid behov,

e ta emot sammanstillning och analys av externa uppfoljningar,
tillsyn och revision,

e ta emot sammanstillning av inkomna synpunkter och klagomal
samt information om vidare hantering.

Enhetschef ansvarar for att:



e ha kunskap om rutinen och det ansvar som foljer av den,

e informera medarbetare om rutinen vid introduktion och
kontinuerligt pa arbetsplatsméten eller vid behov,

e hantera risk for avvikelser/avvikelser i verksamheten och
genomfora riskanalys och egenkontroll av berdrd process
aktivitet med tillhorande rutin samt besluta om atgérder,

e kontrollera att genomford atgird haft avsedd effekt genom
egenkontroll,

e definiera godként resultat for egenkontrollen,

e bedoma behov av ytterligare dtgirder om egenkontrollen inte
har ett godként resultat,

e informera avdelningschef om resultat av vidtagna atgérder.

Avdelningens stab/utvecklingsenhet ansvar for att:

e ha kunskap om rutinen och det ansvar som foljer av den,

e analysera och sammanstilla resultat av externa uppf6ljningar,
tillsyn och revision och dverldmna sammanstéllning till
avdelningschef,

e vid behov stddja enhetschef i hanteringen av avvikelser/ risk
for avvikelser i det systematiska forbattringsarbetet,

e analysera resultat av det systematiska forbattringsarbetet inom
avdelningen och 6verldmna det sammanstillda resultatet till
avdelningschef.

Medarbetare ansvarar for att:

e ha kunskap om rutinen och det ansvar som foljer av den,

e meddela enhetschef om avvikelser/risk for avvikelser
uppmérksammas i den egna verksamheten och som inte ska
rapporteras i1 enlighet med annan rutin,

e meddela berdrd enhetschef om medarbetare fatt kinnedom om
att avvikelser/risk for avvikelser kommit till medarbetares
kdnnedom.

Externt styrande dokument

Socialstyrelsen | Socialstyrelsens foreskrifter och allmdnna rad om
ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete,
SOSES 2011:9

Socialstyrelsen | Handbok for tillimpningen av foreskrifter och

systematiskt kvalitetsarbete

allméinna rad (SOSFS 2011:9) om ledningssystem for

Socialstyrelsen | Forteckning dver foreskrifter och allménna rad
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https://www.socialstyrelsen.se/globalassets/sharepoint-

dokument/artikelkatalog/foreskrifter-och-allmanna-
rad/2021-1-7165.pdf

Internt styrande dokument

Kommun- https://start.stockholm/om-stockholms-stad/politik-och-
fullméktige, demokrati/styrdokument/
styr-dokument i https://intranat.stockholm.se/Sidor/2020/9/Styrdokument-
Stockholms -

1-Stockholms-stad/
stad
Kommun- Stadens system for integrerad ledning och styrning ILS,
styrelsen stadens intranét
Stadsdelsnamnd | Rutin lex Sarah

ntranat.stockholm.se/verksamheter/stod-och-
omsorg/kvalitet-och-utveckling/lex-sarah/?f 1d=704

Intern kontroll och laglista

https://intranat.stockholm.se/organisation-och-
styrning/planering-och-uppfolining/planering-
uppfolining-och-prognos/

Lokala rutiner hilso- och sjukvard

https://samarbete.stockholm.se/sites/Halso-och-
sjukvardsregler-Vasterort-MAS-
MAR/ layouts/15/start.aspx#/SitePages/Startsida.aspx

Rutin Klagomal och synpunkter

https://intranat.stockholm.se/organisation-och-
styrning/utveckling-och-kvalitet/synpunkter-och-
klagomal/?f 1d=704

Redovisande dokument

Stadsdelsndmnd

Kwvalitetsberittelse

Verksamhetsberittelse
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https://www.socialstyrelsen.se/globalassets/sharepoint-dokument/artikelkatalog/foreskrifter-och-allmanna-rad/2021-1-7165.pdf
https://www.socialstyrelsen.se/globalassets/sharepoint-dokument/artikelkatalog/foreskrifter-och-allmanna-rad/2021-1-7165.pdf
https://start.stockholm/om-stockholms-stad/politik-och-demokrati/styrdokument/
https://start.stockholm/om-stockholms-stad/politik-och-demokrati/styrdokument/
https://intranat.stockholm.se/Sidor/2020/9/Styrdokument-i-Stockholms-stad/
https://intranat.stockholm.se/Sidor/2020/9/Styrdokument-i-Stockholms-stad/
ntranat.stockholm.se/verksamheter/stod-och-omsorg/kvalitet-och-utveckling/lex-sarah/?f_id=704
ntranat.stockholm.se/verksamheter/stod-och-omsorg/kvalitet-och-utveckling/lex-sarah/?f_id=704
https://intranat.stockholm.se/organisation-och-styrning/planering-och-uppfoljning/planering-uppfoljning-och-prognos/
https://intranat.stockholm.se/organisation-och-styrning/planering-och-uppfoljning/planering-uppfoljning-och-prognos/
https://intranat.stockholm.se/organisation-och-styrning/planering-och-uppfoljning/planering-uppfoljning-och-prognos/
https://samarbete.stockholm.se/sites/Halso-och-sjukvardsregler-Vasterort-MAS-MAR/_layouts/15/start.aspx#/SitePages/Startsida.aspx
https://samarbete.stockholm.se/sites/Halso-och-sjukvardsregler-Vasterort-MAS-MAR/_layouts/15/start.aspx#/SitePages/Startsida.aspx
https://samarbete.stockholm.se/sites/Halso-och-sjukvardsregler-Vasterort-MAS-MAR/_layouts/15/start.aspx#/SitePages/Startsida.aspx
https://intranat.stockholm.se/organisation-och-styrning/utveckling-och-kvalitet/synpunkter-och-klagomal/?f_id=704
https://intranat.stockholm.se/organisation-och-styrning/utveckling-och-kvalitet/synpunkter-och-klagomal/?f_id=704
https://intranat.stockholm.se/organisation-och-styrning/utveckling-och-kvalitet/synpunkter-och-klagomal/?f_id=704

Revidering av rutinen

Rutinen revideras enligt planering
eller vid behov.

Nasta planerade revidering:

2026-02
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