


Frågor att fundera över under dagen som rör 
hantering av klagomål
• Vad fungerar bra idag?
• Vad fungerar mindre bra?
• Utbildar vi idag?
• Behöver vi mer utbildning?

• Skriv ner och ha med vid WS





Klagomålshantering ur 
vårdgivarens perspektiv

Regional temadag 2017-10-12



Ta emot Öppna ärende Utreda Lära Återföra Avsluta

Vad som görs idag och vad som är nytt fr o m 180101
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Ta emot Öppna ärende Utreda Lära Återföra Avsluta
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fattning

Rutin



Klicka på bilderna så kommer du till 
hemsidan på webben

http://sas.vgregion.se/patient/synpunkter-pa-varden/
http://www.vgregion.se/f/habilitering-och-halsa/patient/synpunkter/


https://www.1177.se/Ostergotland/
https://www.1177.se/Ostergotland/Regler-och-rattigheter/Om-man-inte-ar-nojd-med-varden/




Patientlagen

Patientlagen

PL

Patientsäkerhetslagen

HSL, PL



Ur Patientsäkerhetsberättelse VGR för 2016

Vårdskada? Bemötande? Patientlagens krav?
Vad hände? Vad göra så det inte händer igen?

https://alfresco.vgregion.se/alfresco/service/vgr/storage/node/content/workspace/SpacesStore/424c8001-0cae-48a8-8616-e36e04642d18/Slutversionen%20PSB%202016.pdf?a=false&guest=true
https://alfresco.vgregion.se/alfresco/service/vgr/storage/node/content/workspace/SpacesStore/424c8001-0cae-48a8-8616-e36e04642d18/Slutversionen%20PSB%202016.pdf?a=false&guest=true


Ur Patientsäkerhetsberättelse VGR för 2016

https://alfresco.vgregion.se/alfresco/service/vgr/storage/node/content/workspace/SpacesStore/424c8001-0cae-48a8-8616-e36e04642d18/Slutversionen%20PSB%202016.pdf?a=false&guest=true
https://alfresco.vgregion.se/alfresco/service/vgr/storage/node/content/workspace/SpacesStore/424c8001-0cae-48a8-8616-e36e04642d18/Slutversionen%20PSB%202016.pdf?a=false&guest=true


Klagomål som kommer via IVO och där allvarlig vårdskada uppkommit leder till LM-anmälan



Klagomål ökar upptäckten av allvarliga 
vårdskador
• 2016 gjordes 275 LM-anmälningar – av dessa fanns också 

patientklagomål registrerade i 61 fall!
• Av 10 000 uppkomna skador i vården upptäcks 1 (sic!) av både 

personal och patient/närstående – bådas ögon behövs!!!*

*Upptäcka skador i vården

https://alfresco.vgregion.se/alfresco/service/vgr/storage/node/content/workspace/SpacesStore/75353e71-a506-4667-8e6b-4506598a02d0/Uppt%c3%a4cka%20skador%20i%20v%c3%a5rden%20170327.pdf?a=false&guest=true


Prioriteringsgrunder

• Lagen säger
• Vårdgivaren ska snarast besvara klagomål från patienter och deras 

närstående (3 kap 8 b § patientsäkerhetslagen, 11 kap 2 a § patientlagen)
• Vårdgivaren ska snarast informera en patient om att det inträffat en 

vårdskada (3 kap 8 § 1 p patientsäkerhetslagen)
• Vårdgivaren ska till Inspektionen för vård och omsorg anmäla händelser som 

har medfört eller hade kunnat medföra en allvarlig vårdskada. Anmälan ska 
göras snarast efter det att händelsen har inträffat (3 kap 5 §
patientsäkerhetslagen)



IVO slutförde under första halvåret 2017 134 klagomål utan utredning (bl a 
rena bemötandefrågor). Hur många av dessa som kom till vårdgivarens 
kännedom vet vi inte. Om alla är nya för vårdgivaren och är aktuella blir den 
ökade belastningen som bilden visar.



Patientens ställning

• Bli bättre på att t ex göra patienten delaktig i sin vård och ge 
patienten den information patienten behöver och efterfrågar

• Lyssna på och ta tillvara patientens synpunkter och förslag på 
förbättringar

• Genom att förstå hur vi kan förbättra oss att uppfylla PLs krav så 
kommer patientens ställning att stärkas – bara patienten kan tala om 
för oss på vilket sätt vi brustit – patientens röst är oumbärlig

• Lyssna på patienten och anpassa informationen efter patientens 
förutsättningar och önskemål 
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