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Hantering av klagomal: vardgivarens roll
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Sodra Alvsborgs sjukhus

Starisida Avdelningar och mottagningar

Patienthos oss  Jobba hos oss

Startsida / Patient hos oss / Dina synpunkter pé varden

Dina synpunkter pa varden

Din delaktighet ar viktig fér att vi ska kunna uppna en saker och god vard. Vi
vill garna att du hor av dig till oss om dina erfarenheter och synpunkter. Om
nagot felaktigt har intréffat sa ar vi skyldiga att utreda det.

Pati 0S 055
Infar ditt sjukhusbesdk 3
M&r du &r pd sjukhuset 3
Efter vérd och behandling 3
Din journal

Sjukhusets regler

Dina rattigheter

Din halsa

Sk ratt ward 3
E-tjanster

Dina synpunkter pa varden

® (G

Konak Lanquage Lysena  Viebbplatskara

EX—

Fér dig som ar...

Sa gor du for att framfora synpunkter

Om du inte &r ndjd med den vird du fitt Sr det bésta att i férsta hand viinda sig
till den Klinik det gller. Du kan ocks3 skicka in dina synpunkter och forslag
till férbértringar via ett webbformular. Hjzlp oss att bli bittre.

Hjalp oss att bli battre

MNamn

Uppmuntran eller forbattring Uppmuntran
Till person eller enhet
Kommentar
*
Atericoppli
oppling s

E-post eller adress

Skicka

[ Klagomal

Patientnamnden i Vasira Gétaland

Inspeki for vérd och omsorg, IVO

R
v i

Habilitering & Halsa
Startsida

patienter

Startsida / For patienter / Synpunkier

1177 Vérdguidens e-fjanster och
egenremise

Aft komma till oss

Behandling i grupp

Brukarmad

Funkfionsnedsattningar

Fonder

Hijalpmedel

LS5

Patientavgift, vardgaranti och infyg
Synpunkter

Appar fdr smartphones och
surfplattor

Klicka pa bilderna sa kommer du till

hemsidan pa webben

Mottagningar

3

®

Kotak Language Omoss Teckensprdk Lyssna Press

Talk Fior dig som ar... Om Habilitering

Synpunkter och klagomal

% Teckensprak

Beratta vad du tycker om var verksamhet, vara insatser och hur vi bemater dig.
Alla synpunkter, férslag och fragor anvands for att utveckla var verksamhet.

Tack pa forhand!

Synpunkter

Hr kan du Iimna synpunkter om var service. Du kan ocksa limna synpunkter och fragor om var

webb. Var forsiktig med ange inte

Vilken mottagning handlar din synpunkt om? Vi behver veta det for att kunna forbttra var

service.

Hahiliteringen, Horsel, Syn, Talk eller webben? Vilken ort?

E-post (frivilligt) om du vill ha svar

[ Om du inte & ndjd med varden

Du &r alitid valkommen stt wanda dig till chefen pa den aktuella mottagningen
med dina synpunkter. Har du kiagomél pa Habiliteringen kan du anvanda 1177
\rdguidens e-fisnster.

Guide fran 1177 Vardguiden

Om du inte &r néid med wirden

Patientnamnden

Patientnamnden ska opartiskt utifrén synpunkter och klagomél stodja och
hjglpa patienter, samt bidra till kvslitetsutveckling och hig patientsakerhet |
halso- och siukvrden.


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

Nyheter
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VARDGUIDEN

9, S5k fakta

Sk sjukdom,

¥ Ostergdtland |

Snart dags fir vaccination mot influensa
Den 7 november startar vaccinationen
mot influensa pa vardcentralema i
stergatiand. Om du tilhdr en riskgrupp
[dr du vaccinera dig. Det galler bade

wizna och barn. Angest efler stresc,

Alla nyheter »

Vil du donera dina organ?

Ungdrar du vad dat Innebdr att donera £ina organ? D2t & b att 1353
p. ta stabning ach se il att omgivningen vet vad du fycksr — gavestt
om du vill eler...

Besok ett bibliotek och Iar dig mer om 1177 Vardguidens
e-tjanster
Den 5-15 pktober amangeras aMedborgarveskan. Region Jstergttiand

deiar ach kommer att b2sdka huvudbliiciek | Enets kKemmunar Br att
viEa ach Informera om...

Lakemedel Sluta roka?
g HEl kol pd dina

|akemedal genom

attlogga in

For unga Klagomal

umo din ungdoms-
mettagning pd natat
om eex hilsa och
resationar

Fyil | vart farmuiar
om gu vill lmna
synpunki elier
Kagam&l

Férelasningar fir psykisk halsa
Under hasten ardnar Vrdeentralen
Lyckoma i Motala och Vardeentralen
Borensbery forelasningar for dig som kder
3w psykisk ohilsa, sGmnsvarigheter,
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) Lyssna ) Other langusges

Fakia och réd = Regler och rattigheter

Stall en anonym fraga

AP A~ W

SRR

Stid fr dig som fitt cancer
For dig som drabbats v cancg
Ostergditland i hist dels en g
Hjartats rum, dels en kur:

med cancer. Aven nars]

Vardar du en nd

Du kan ha rat i g
Sjuk L3ngs aller

virdar efler s20djer 2n ngrstdande som ar

ylormation om 177 Vardguidens e-tjanster
‘Ostergotiand

er anvander intamat. Nu vill Reglon Gstergdtiand sprida
£m 1177 Wirdguldene =-tjanster &3 att fier Sidre loggar n ach

g, 1

Support _ Facebook
Kontakts supporta E  Foll ooh gila
vid frdga sl Reghon
Eynpunkt E0M rir Gistergdtiand pd
&‘]!ﬂEEIT! Facebaok

Konssjukdom?
Begiall hem ett t2st
tar kizmydla ailer
gonomé ach f3 svar
viz natat

Hitta vérd

Tips - he
| mobiler
till korital
3

rad om §
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Lémna synpunkt eller klagomél pa varden i Ostergétland

Wiwill gama wets hur du har upplevt dina kontzkter med oss. Du kan beskriva wsd som har fungerat bra,
sadant sam du &r missnéjd med och foresli vad som kan firbétiras.

Du behéver inte tala om vem du dr nar du Imnar dina synpunkter, men di kan vi inte heller svara dig. Om du

vill att vi ska swara dig behdwver du skriva din e-postadress eller ditt telefonnumemer. Vi kontaktar dig inom vl
VECKOr

Lammna synpunkt i formular

Limna synpunkier och kagomal fill sjukvarden

Lamna synpunkier ach k al till Folktandvarden

stergotland,se/Synergival Kin.aspx

EE IEI (= vastra Go | o public360.vgregio... | F mﬁdﬂ)vg’egﬂ.l o public360.vgregio... | ™ pavA.. | " synpunkt

Region

Ostergotc

Lamna synpunkter och klagomal till sjukvarden

Har kan du beskriva vad som har fungerat bra, sédant som du &r missnéjd med eller féresla vad som kan férbéttras. Valj férst den
klinik eller vardcentral som du vill lamna synpunkter till, i listan nedan.

Alla verksamheter finns inte med i listan. V&lj alternativet "Region Ostergétland” om den klinik eller vardcentral som du vill lamna
synpunkter till saknas i listan. V&lj &ven det alternativet om dina synpunkter &r allménna och inte géller en viss klinik eller vardcentral.

Du behéver inte tala om vem du &r nér du lamnar dina synpunkter, men da kan vi int((a heller svara dig. Om du vill att vi ska svara dig
Valj en klinik >>> inom tva veckor.

Akutkliniken US ~
Akutkliniken Vrinnevisjukhuset

Akutmottagningen Lasarettet | Motala

Aleris Kirurgi

Aleris Ortopedi

Allergicentrum Universitetssjukhuset

Ambulansjukvarden

Anestesi- och intensivvardskliniken ViN

Anestesi- och operationskliniken US

| | Avdelning 10 HIA MIMA Lasarettet i Motala

Avdelning 11 Lasarsttet | Motala

Avdelning 13AB Lasarettet i Motala

Avdelning 13CD Lasarettet i Motala

Avdelning 14 Lasarettet i Motala

Barn- och ungdomshabiliteringen Linképing

Barn- och ungdomsmedicin, Lasarettet i Motala

Barn- och ungdomsmedicin, Universitetssjukhuset

Barn- och ungdomsmedicinska kliniken, Vrinnevisjukhuset



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

Region
%Ostergbtland

CdlNUEeISETURNIR

® Feedback ar viktigt for oss fér att kunna erbjuda en tjanst av hog kvalitet. Detta elektroniska formuldr ar utformat sa att feedback och detaljer i rendet kan lamnas in. Nar formuléret sparas anges ett arendenummer och ett IGsenord.

Detaljer om &rendet

® Har fyller du i information om vad som har fungerat bra eller som du ar missndjd med i kontakten med varden. Falt som &r markerade med grént &r obligatoriska. Fér mer information om respektive falt kan du klicka pa i-tecknet bredvid faltbeskrivningen.

Handelsedatum | 2017-10-10

Har anges det datum nar en handelse intraffat/upptackts.

Ansvarig enhet ‘ Avd 14 MAVA "

Beskriv synpunkt/klagomal I

Har beskriver du din synpunkt eller ditt klagomal s& utforligt som majligt. Ju mer uppagifter vi far fran dig
ju lattare ar det for oss att forsta och kunna agera pa din synpunkt/klagomal

Farslag till tgard ‘

Vi tar tacksamt emot dina forslag!

[0 Kiicka for aterkoppling
Om du vill ha aterkoppling pa din synpunktfklagomal sa véljer du Ja. Du méaste da ange ditt namn och
epost eller telefonnummer s att vi har méjlighet att na dig. Var noga med att ange korrekta uppgifter

Har beskriver du dina forslag pa hur vi skulle ha kunnat arbeta for att undvika det som du rakade ut for.

Personnummer ‘

Fér att underiatta hanteringen av ditt drende, ange gama ditt personnummer (AAAAMMDD-XXXX)

Namn |

Ange for- och efternamn

E-postitelefon ‘

Ange en e-postadress och/eller ett telefonnummer dar vi kan na dig for terkoppling pa din
synpunkt/klagomal

© DNV GL AS. All rights reserved.
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Beskriv hdndelsen

B DEFINITION AV HANDELSE

Direkt vidtagen atgard

Forslag till férbdttring

Vardskada h

< Arendet géller
Patientklagomal

Arbetsskada h

Klagomaélet kornmer via

Patient
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- [ Patient
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o

+ [ patientnamnden
] af

] Annan

« Minimera

1
Typ av patientklagomal (7]

Typ av patientklagomal « "= Vﬂrd och behandling
[l Bematande/kommunikation i [_] *Vard och behandling
; i [] * Bemétande/kommunikation HSL PL [ ] Ny medicinsk bedémning } PL
[] Delaktighet ~ [] val av behandlingsalternativ och hjalpmedel
Informati . [ - . .
g . on Patientlagen (] vardskada Patientsakerhetslagen
o [] Ovrigt
[] Tillganglighet
|:| -D- ist

El Drgamsahmfregjer!mhner
- [[] * Organisation/regler/rutiner
[ ] Fast vardkontakt och individuell planering

[] Personuppgifter, intyg och sekretess
[ ] val av utférare

[] Ovrigt

Patientlagen



UPPTACKA

klagomal

avvikelser

Granska
systematiskt

UTREDA & ANALYSERA

LARA & UTVECKLA

MCP

Vardskada? Bemotande? Patientlagens krav?

Vad hdande? Vad gora sa det inte hdnder igen?

’I,./’
Utveckla

Risk-

analysera

Ur Patientsakerhetsberattelse VGR for 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

Registrerade patientklagomal VGR
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- Registrerade klagomal alla typer = K|lagomal patientsdkerhet

Ur Patientsakerhetsberattelse VGR for 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

Klagomal som kommer via IVO och dar allvarlig vardskada uppkommit leder till LM-anmalan
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® Andel (%) LM-anmalda ® Beslut (antal) med allvarlig vardskada



Klagomal 6kar upptackten av allvarliga
vardskador

* 2016 gjordes 275 LM-anmalningar — av dessa fanns ocksa
patientklagomal registrerade i 61 fall!

* Av 10 000 uppkomna skador i varden upptacks 1 (sic!) av bade
personal och patient/narstdende — badas 6gon behovs!!!*

KLAGOMALEN HAR BETYDELSE FOR LARANDET!

*Upptacka skador i varden



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 sager
 Vardgivaren ska snarast besvara klagomal fran patienter och deras
narstaende (3 kap 8 b § patientsdakerhetslagen, 11 kap 2 a § patientlagen)
 Vardgivaren ska snarast informera en patient om att det intraffat en
vardskada (3 kap 8 § 1 p patientsdakerhetslagen)

 Vardgivaren ska till Inspektionen for vard och omsorg anmala handelser som
har medfort eller hade kunnat medféra en allvarlig vardskada. Anmalan ska
goras snarast efter det att handelsen har intraffat (3 kap 5 §
patientsakerhetslagen)
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Antal extra klagomal per manad och férvaltning)

1
m - B

Best SAS SkasS FS5 ANS FTV
vard

IVO slutforde under forsta halvaret 2017 134 klagomal utan utredning (bl a
rena bemotandefragor). Hur manga av dessa som kom till vardgivarens
kdannedom vet vi inte. Om alla ar nya for vardgivaren och ar aktuella blir den
okade belastningen som bilden visar.



Patientens stallning

* Bli battre pa att t ex gora patienten delaktig i sin vard och ge
patienten den information patienten behover och efterfragar

* Lyssna pa och ta tillvara patientens synpunkter och forslag pa
forbattringar

 Genom att forsta hur vi kan forbattra oss att uppfylla PLs krav sa
kommer patientens stallning att starkas — bara patienten kan tala om
for oss pa vilket satt vi brustit — patientens rost ar oumbarlig

 Lyssna pa patienten och anpassa informationen efter patientens
forutsattningar och onskemal
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