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Utredning av synpunkter, klagomal och avvikelser

Synpunkter och klagomal kan framfdras av enskilda, deras nirstiende, medarbetare,
vardgivare, myndigheter och féreningar, andra organisationer och intressenter. Inkomna
avvikelser, rapporter, synpunkter och klagomal sammanstills och analyseras for att kunna
se monster eller trender som indikerar brister i verksamhetens kvalitet och anvinds i
forvaltningens systematiska kvalitetsarbete.

Forklaring parametrar enligt hjalptext i Flexite:

Brister. avser brister 1 beviljade insatser dir insatsen inte blivit utférd eller felaktigt utférd
sasom serviceinsatser, personlig vard, brister 1 bemé&tande, uteblivna promenader etc.
Dokumentation: avser brister 1 dokumentation

Hjilpmedel: avser brister i hantering av hjilpmedel

Rapport missforhillande/pdtaglig risk for missforhillande: avser inkomna rapporter
enligt lex Sarah. Redovisas 1 separat tabell

SIP/SVU: avser avvikelser som berdr brister i samordnad virdplanering kring den enskilde
gallande socialtjanstlagen

Sexuella trakasserier: avser om en brukare blir utsatt for krinkande behandling eller
bemoétande av sexuell natur (ny kategori fran 2022)

Synpunkter. avser nir enskilda eller nirstaende har synpunkter och klagomal pa t.ex.
kvaliteten pa utférandet, bemotande, kontinuitet etc.

Misstinkt stold: avser misstanke om att stold intriffat

Hot/vild mellan brukare: avser om en brukare utsitter en annan brukare for slag, nyp,
oro, otrygghet, sexuellt vild/6vergrepp eller dylikt
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Sammanstallning av inkomna synpunkter, klagomal och avvikelser
inom socialtjanst

Tabell fran Flexite: Detaljerade hdndelser 2021

Rapport RETTTi Misstankt
Brister| Dokumentation | Hjalpmedel R pataglig risk for | SIP/SVU | Synpunkter ..
missforhallande SR stold
missforhallande
1600 120 74 52 9 22 579 93
Tabell fran Flexite: Detaljerade hdndelser 2022
Rapport
Brister| Dokumentation | Hjalpmedel . prp? i pataglig risk for | SIP/SVU Sexuelle_l Synpunkter
missforhallande e trakasserier
missforhallande
1843 100 78 40 10 17 9 594

Analys av inkomna avvikelser och synpunkter

Antalet inrapporterade avvikelser under 2022 har 6kat med 345 registreringar i
hilsa- vird- och omsorgsférvaltningen. Den storsta 6kningen har skett
avseende misstinkt st6ld och hot och vild mellan brukare i jimforelse med
foregaende ar. Vid misstinkt stold arbetar forvaltningen med att stotta
brukaren vid en polisanmilan. Verksamheten jobbar aktivt med foljsamhet till
rutiner vad giller hantering av kontanta medel och 6verlimnande av likemedel.
Vid vistelse pa korttid uppmanas brukaren att inte ha med sig stora summor
pengar, anvinda virdeskap osv. Inom ordinirt boende ska inte kontanter
hanteras av medarbetarna utan brukarna uppmanas att inforskaffa betalkort till
matvaruaffiren.

Registrering gillande avvikelser som handlar om hot/vald mellan brukare har
okat. Bedomningen ir att antalet hindelser om hot/vild mellan brukare i
praktiken inte har 6kat, men att kunskapen om BPSD och processen med
stjarnmirkning har 6kat kunskap och forstielse av vikten att rapportera dessa
hindelser. Brukare som flyttar in pa gruppboende forsimras ofta tillfalligt i sin
sjukdom och det kan skapa oro fér brukatren s att situationer med hot/véld
mellan brukare uppstar. Kring nagra fa brukare finns ett stort antal
registreringar, i dessa fall har specifika atgirder vidtagits.

Sexuella trakasserier dr en ny kategori f6r 2022 som inte tidigare varit
specificerad. Hindelser av sadan art registrerades tidigare i kategorier som
brister eller hot/vald mellan brukare.

Inom kategorin brister beror de vanligast forekommande avvikelserna
omradena personlig vard, hemliv och larm. I kategorin synpunkter ar
bemotande, personlig vird och hemliv vanligast férekommande. En del av de
atgirder som vidtagits har varit uppdatering av genomforandeplaner samt att
pé olika sitt stirka kontaktmannaskapet/fast omsorgskontakt. Andra dtgirder
har varit kompetensutveckling samt fortsatt teamsamverkan. Férvaltningen
fortsitter att utveckla arbetet med kvalitetsrad pa olika nivaer for att pa detta
sitt sprida bade atgirder i férebyggande syfte och dven goda exempel.
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Inkomna synpunkter via malmo.se

Medborgarsynpunkter inkommer till hilsa-, vard-, och omsorgsférvaltningen
via malmo.se. Under det gangna aret inkom 121 medborgarsynpunkter att
jimfora med aret innan, da det inkom 83 medborgarsynpunkter.

De medborgarsynpunkter som har inkommit har varit kopplade till individer
som har insatser frin hilsa-, vard och omsorgstérvaltningen eller varit av
allmin karaktir. Av synpunkterna har en betydande del limnats av en enskild
medborgare. De drenden som beror enskild individ som far insatser av hilsa-,
vard och omsorgsforvaltningen rapporteras och utreds i Malmo Stads
avvikelsesystem enligt gillande rutin. Aterkoppling till medborgaren gors av
ansvarig utredare.

De medborgarsynpunkter som dr av allman karaktir utreds och

aterkopplas/besvaras av den tjinsteperson som har bist kinnedom om
drendet.

Sammanstallning av inrapporterade missférhallande eller risk for
missférhallande

Tabell fran Flexite: Inrapporterade missférhallande eller pataglig risk for missforhallande 2021

Rapport pataglig risk
Rapport for ett
missforhallande missforhallande Totalt
Antal 52 9 61

Tabell fran Flexite: Inrapporterade missférhallande eller pataglig risk for missforhallande 2022

Rapport pataglig risk
Rapport for ett
missforhallande missforhallande Totalt
Antal 40 10 50

Sammanstallning av anmalda allvarliga missforhallanden eller
pataglig risk for allvarliga missférhallanden

Tabell fran Flexite: Antal anmalda allvarliga missforhallande/risk for allvarligt missférhallande
enligt lex Sarabh till IVO 2021

Att det foreligger en
Att det foreligger ett pataglig risk for ett
allvarligt allvarligt

missforhallande. missforhallande. |Totalt

Antal 7 0 7
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Tabell fran Flexite: Antal anmalda allvarliga missférhallande/risk for allvarligt missforhallande
enligt lex Sarah till IVO 2022

Att det foreligger en
Att det foreligger ett | pataglig risk for ett

allvarligt allvarligt
missforhallande. missforhallande. Totalt
Antal 5 0 5

Analys av inrapporterade missférhdllande eller pataglig risk for
missférhallande

I férvaltningen har antalet inrapporterade misstérhallande eller pataglig risk f6r
missforhallande under 2022 minskat med 18% jamfoért med foregaende ar.

De bakomliggande orsakerna till hindelserna som efter utredning har
konstaterats dr bland annat brister i f6ljsamhet till rutiner,
6verrapportering/informationséverféring, bemétande, utbildning/kompetens,
kunskap om skyddsatgirdsprocessen och kunskap om personcentrerad
omvardnad. Brister har ocksa identifierats i utférandet av insatser/ej utforda
insatser samt bristande dokumentation i den sociala journalen.

Exempel pa atgirder som vidtagits ar revidering och aktualisering av rutiner.
For att sakerstilla att informationséverforing sker pa ett korrekt satt har
kommunikationsmodellen SBAR-Situation-bakgrund-aktuellt-rekommendation
implementerats. Vidare dtgirder har varit utbildningar i till exempel nationella
virdegrunden, demens ABC och ABC+, handledning av olika
specialistkompetenser och utveckling av teamsamverkan. Behovet av kunskap
och foljsamhet till arbetsgangen i processen med skyddsatgirder har under aret
uppmairksammats och lirande dialoger har forts i amnet. De hindelser som
utretts enligt lex Sarah samt vidtagna atgarder har spridits 6vergripande i
forvaltningen 1 form av nyhetsbrev fran socialt ansvariga samordnare for att
sprida lirande och férhindra att liknande hindelser upprepas.
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