OBS! Utskriven version kan vara ogiltig. Verifiera innehallet.

Galler for: 1177 pa telefon VGR

L Rutin

Giltig fran: 2025-09-19

Innehallsansvar: Carina Weckfors, (carwe8), Sjukskoterska sjukvardsradgivn Giltig till: ~ 2027-09-19

Godkand av: Jill Johansson, (jiljo), Verksamhetschef

Handlaggning av avvikelser
och patientklagomal

Pa 1177 telefon i Vastra Gotaland

Rubrik: Handlaggning av Patientklagomal och avvikelse

mVASTRA
Dokument-ID: RHS9923-1711477075-3 V

Version: 4.0

GOTALANDSREGIONEN



OBS! Utskriven version kan vara ogiltig. Verifiera innehallet.

Innehallsforteckning

Handlaggning av avvikelser och patientklagomal .............cccoevvvririiiiiiiiiiiiciccn
R0} SRS URTRSPRRTIN
BaKGIUNG. ...t
BaKGIUNG. ...t
Vad ska registreras Medcontrol 0Ch av vem ...
Att tanka pa nar du SKriver aVVIKEISe...........cceviveeveiieiccece e,
AANISVAN ... e
Vid patientklagomal - bemOtande ............cccceveveerereiireeeeeeeee e,
Vid synpunkt/klagomal fran medarbetare ............cccoeeveeeereeseeeeeeeeeeae,
Handelseanalys €] aktuell ...
Handelseanalys aktuell ...
VErkSamANETSCRET ..o
Rubrik: Handlggning av Patientklagomal och awvikelse )

Dokument-ID: RHS9923-1711477075-3
Version: 4.0



OBS! Utskriven version kan vara ogiltig. Verifiera innehallet.

Syfte

Rutinen syftar till att sakerstalla en enhetlig och korrekt utredning av
avvikelser och patientklagomal i verksamheten. Den &r upprattad som
stod for ledning och medarbetare i samband med sadan utredning.

Bakgrund

Av patientsakerhetslagen (2010:659) framgar att hélso- och
sjukvardspersonal ar skyldig att bidra till att hog patientsakerhet
uppratthalls. | detta syfte ska hélso- och sjukvardspersonal rapportera
risker i avvikelsesystemet som har medfort eller hade kunnat medféra en
*vardskada till vardgivaren.

All personal inom héalso- och sjukvardspersonal har skyldighet och
ansvarar fOr att rapportera negativa handelser, tillbud och
patientklagomal. Rapporteringen ar viktig och syftar till att 6ka
sakerheten i verksamheten for bade patienter och personal.
Patientsékerhetsarbetet ger verksamheten en mojlighet till larande och
langsiktigt forbattringsarbete Medarbetarna ska dven ta del av
erfarenheter och aterkopplingar fran avvikelsehanteringen inom
verksamheten.

Bakgrund

Nar en avvikelse har intraffat eller riskerar att intraffa, ska fokus ligga pa
héndelsen och det som lett fram till handelsen. Avvikelser och
patientklagomal ska registreras i det digitala avvikelsesystemet
Medcontrol.

Foljande fragor ar viktiga att fa svar pa:

1. Vad har hant?

2. Varfor héande det?

3. Hur kan vi forhindra att det upprepas?
4. Men aldrig vem som gjorde det.

En avvikelse i Medcontrol kan komma fran:

5. den egna vardenheten
6. annan vardenhet/vardgivare

e |VO, inkommer via chefslakarenheten till
verksamhetschef/kvalitetskontroller.
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Patientklagomal ska alltid registreras i Medcontrol och kan inkomma
via:

e Telefonsamtal
e Brev
e E-post
e 1177.se synpunktsbrevlada
e Patientnéamnden
7. Inspektion fran vard och omsorg (IVO)

Vad ska registreras Medcontrol och av vem

Registreras av berdrd telefonsjukskoterska

e Handelse som har orsakat vardskada eller inneburit risk for
vardskada

e Andra adekvata arenden, till exempel svarighet att komma i kontakt
med ansvarig vardcentral alternativt beredskapsjour i samband med
formedling av uppdrag (LPT eller dodsfall).

e Avvikelse géllande tolk

Registreras av enhetschef

e Patientklagomal

Registreras av berérd medarbetare tillsammans med narmaste chef

e Arbetsskada
e Hot och vald

Registreras av objektspecialist

e Registrering av arende géllande driftsstorning

Nedanstaende samverkansproblem hanteras i annat forum och ska
ej registreras i Medcontrol

8. Ej fungerande lank i katalog for Telia Ace eller tidsbokning via
webbtidbdckerna. Skickas till E-post kataloggruppen pa:
katalog.1177.vgr@vgregion.se. Ange vilken vardcentral/enhet det
galler.

e Orosanmélan till socialtjanst

Rubrik: Handlaggning av Patientklagomal och avvikelse 4
Dokument-ID: RHS9923-1711477075-3
Version: 4.0


mailto:katalog.1177.vgr@vgregion.se

OBS! Utskriven version kan vara ogiltig. Verifiera innehallet.

Att tanka pa nar du skriver avvikelse

Personnummer infogas i rutan “Patientens personnummer”. Lopande
text far inte innehalla personuppgifter pa patienten eller personal.
Handl&ggningen av arendet underlattas om du skriver vilken
vardgivare som avses.
9. Tank pa att anvanda ett sakligt sprak, kansloméssiga yttringar ska
undvikas.
Vid patientklagomal ska patientens kontaktuppgifter formedlas till
din enhetschef. Denne registrerar rendet i Medcontrol och hanterar
klagomalet. Klagomal ska inte registreras i patientens journal.
Vid avvikelse pa tolk ska “beskriv hiindelse” i Medcontrol innehalla
foljande:
10. Exakt tidpunkt da tolkningen utfordes
11. Orsak till &rendet; ex. utebliven tolk, tolkkvalitet, teknikproblem,
bemdtande

12. Beskrivning av &rendet

Ansvar

Verksamhetschef och enhetschefer ansvarar for att rutinen ar kand hos
medarbetarna och tillampas vid utredning av patientklagomal och
avvikelse vid misstanke om vardskada.

Till verksamhetens inkomna patientklagomal och avvikelser hanteras av
din enhetschef, eventuellt i samrad med kvalitetskontroller och

medicinsk radgivare for 1177 i VGR. Vid behov av utvidgad utredning
formedlas arendet till Regionhalsans chefslékare av 1177 medicinska
radgivare for stallningstagande till sa kallad ** handelseanalys, det vill
saga en systematisk genomgang av handelseforloppet.

Det ar ocksa chefsldkaren som tar stallning till eventuell Lex Maria
anmalan av handelsen.

Avvikelser och handelser av betydelse for patientsakerheten och
vardkvalitet ska presenteras for och diskuteras i arbetsgruppen via
lampligt forum.

Verksamhetens ledning arbetar utifran att skydda medarbetares
anonymitet i hanterandet av avvikelser. Da medarbetare &r involverad i
en avvikelse far hen sjalv avgéra om deltagandet i avvikelsen ska
forhallas anonymt till arbetsgruppen, genom att ledningen inte yttrar
vilken enhet som ar berdrd eller vilken som inte &r berord.
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Vid patientklagomal - bemdtande
Enhetschefen

e Lyssnar pa samtalet, tar del av aktuell journalanteckning och
analyserar handelsen tillsammans med berérd telefonsjukskoterska
13. Vid behov ansvarar for att sjukskoterskan har individuell
samtalshandledning som uppfdéljning.
14. Aterkopplar till patienten innan avvikelsen avslutas

Vid synpunkt/klagomal fran medarbetare
Enhetschefen

e Skickar Medcontrol &rende vidare till berdrd verksamhet

Kvalitetskontroller

15. Skickar avvikelser vidare till externa verksamheter och aktuell
tolkférmedling

Handelseanalys ej aktuell
Enhetschefen

e Lyssnar pa samtalet, tar del av aktuell journalanteckning och
analyserar handelsen tillsammans med berérd telefonsjukskoterska

e Vid behov aven beddmning av medicinsk radgivare

e Ansvarar for uppfoljning av 6verenskomna forbattringsomraden

Handelseanalys aktuell

Enhetschefen

e Lyssnar pa samtalet, tar del av aktuell journalanteckning och
utredning, analyserar handelsen tillsammans med berérd
telefonsjukskoterska.

o Informerar ber6rd telefonsjukskoterska att chefslakarenheten ska
gora en handelseanalys enligt féljande rutin:

o Samtal bokas med berord telefonsjukskoterska, chefslakare,
utvecklingsledare fran Chefslakarenheten och enhetschef. En
kortfattad skriftlig redogorelse av samtalet skickas efter samtalet ut
till berérda personer for genomlasning och eventuell komplettering

o Facklig representant kan fungera som telefonsjukskéterskans stod
under processen
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o Chefslédkarenheten erbjuder patient/anhorig att ge sin version av
handelsen vid ett annat tillféalle

16. Redogdrelserna anvands som underlag for hédndelseanalys och vid
stallningstagande till eventuell Lex Maria anmélan.

17. Bokar samtalshandledning for telefonsjukskéterska med
samtalshandledare utsedd for avvikelsehantering.

e Bokar vid behov kontakt med Halsan och Arbetslivet, telefonkontakt
alternativt fysiskt méte. Det ar enhetschefen som, i samrad med
aktuell sjukskoterska, bedémer om behov foreligger.

e Bokar aterkommande uppféljningsmoten med telefonsjukskaterskan
for stodjande samtal

e Informerar berord sjukskoterska om resultatet av handelseanalys och
vidare handlaggning fran chefslakarenheten, till exempel att drendet
avslutas eller anmals till IVO enligt Lex Maria. Enhetschefen
ansvarar ocksa for att IVO:s beslut delges aktuell sjukskoterska.

18. Om eventuella vidtagna forbattringsatgarder sasom tillagg i RGS.

e Informerar berord telefonsjukskoterska hur och nar det aktuella
arendet kommer att aterforas till verksamheten, till exempel pa APT,
lokala samverkansdagar eller gemensamma samverkansdagar.

e Dokumenterar planerade/genomforda atgarder i Medcontrol

Verksamhetschef

Om chefslakaren bedémer att handelsen ska anmals till Lex Maria,
ansvarar verksamhetschefen for att informationen nar ut i sin
verksamhet, i forsta hand aktuell chef samt berérd telefonsjukskdterska
da Lex Maria anmalan blir offentlig handling.

* Med vardskada avses lidande, kroppslig eller psykisk skada eller sjukdom samt
dodsfall som hade kunnat undvikas om adekvata atgéarder hade vidtagits vid patientens
kontakt med halso- och sjukvarden. Med allvarlig vardskada avses vardskada som &r
bestdende och inte ringa, eller har lett till att patienten fatt ett vasentligt 6kat vardbehov
eller avlidit.

(Patientsakerhetslag SFS 2010:659)

** Handelseanalys dr en metod for att utreda avvikelser genom en systematisk
genomgang av handelseforloppet. Foljande fragor ska besvaras: Vad har hént? Varfér
har det hdnt? Hur ska vi férhindra att det hénder igen?
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