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Synpunkter och klagomal pa varden

Revidering i denna version

"Utredning av IVO” justering av text.

Syfte

Denna rutin syftar till att synpunkter och klagomal ska handldggas pa ett samstammigt och korrekt satt inom
Sahlgrenska Universitetssjukhuset. Det ska vara enkelt for patienter, ndrstdende samt fér andra vardgivare och
myndigheter att framféra synpunkter och klagomal.

Bakgrund

Synpunkter fran patienter och narstaende utgor viktiga underlag i det systematiska patientsakerhetsarbetet
for att utveckla och forbattra varden. Vardgivaren har enligt patientsakerhetslagen en skyldighet att ta emot
och besvara klagomal och synpunkter pa den egna verksamheten.

Arbetsbeskrivning

Avvikelseregistrering

Synpunkter och klagomal ska registreras och hanteras i avvikelsehanteringssystemet MedControl PRO (MCP),
oberoende om de lamnas muntligen eller skriftligen. Orsaksutredning samt vidtagna atgarder ska tydligt
framga i avvikelserapporten. Upprattade handlingar skannas in foér arkivering i MCP.

Diarieforing
Handlingar som ror synpunkter och klagomal registreras i MCP och behdver inte diarieforas i Public 360.

Om arendet fortsatter utanfoér utredningens andamal ska drendet 6verga till att diarieféras i Public 360,
med hanvisning till arendenumret i MCP. | MCP laggs en hanvisning till diarienumret.

Journaldokumentation

Om informationen i klagomalet behovs for en god och sdker vard ska klagomalet registreras i
journalen, utdver drendehanteringen i MCP. Avvikelsenummer i MCP ska da anges i patientjournalen.
Om klagomalet inte har betydelse fér god och séker vard i det enskilda fallet dokumenteras
klagomalshanteringen i sin helhet i MCP.

Tydlig information till patienter och narstadende
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Det ska finnas tydlig information tillganglig for patienter och narstaende om hur man framfor synpunkter och
klagomal. Féredrar patienten att lamna ett skriftligt klagomal sa finns en blankett pa SUs externa hemsida. Den som
vill framfora synpunkter och klagomal far inte anvisas ett visst satt att framféra dem pa.

Mottagare av synpunkter och klagomal

Varje medarbetare ar skyldig ta emot synpunkter och klagomal pa varden, oavsett hur de framfors.
Medarbetaren ansvarar for att en avvikelserapport registreras i MCP. Den som framfér klagomal ska kunna
vara anonym.

Klagomal via 1177

Varje enhet ska kunna ta emot synpunkter och klagomal fran patient/narstdende via tjansten 1177
”Synpunkter och klagomal”. Vid varje enhet ska det finnas en funktion som dagligen (kontorstid)
kontrollerar inkomna drenden. Denna funktion ansvarar for registrering av drendet i MCP och forsta
svar till patienten med information om drendegang och aterkoppling.

Besvarande av synpunkter och klagomal

Senast en arbetsdag efter att klagomalet inkommit ska mottagande enhet ge den som framfort klagomalet
bekraftelse pa att drendet emottagits och att svar kommer ges inom fyra veckor. Om slutligt svar inte kan
ges inom fyra veckor ska den som framfért klagomalet informeras om arendets fortsatta handlaggning och
nar slutligt svar bedéms kunna ges.

Klagomalen ska besvaras pa lampligt satt och med hansyn till klagomalets art och den enskildes formaga

att tillgodogora sig information. Skriftliga svar bor foretradesvis, och efter 6verenskommelse med patienten,
ges via 1177. Korrespondens via 1177 ska inféras i MCP, dar det ocksa ska framkomma hur svaret har getts.
Om svar drojer ska patient och narstaende informeras om detta.

Vardgivaren ska ge den som har klagat

1. enforklaring till vad som har intraffat, och

2. iférekommande fall, en beskrivning av vilka atgarder som vardgivaren avser att vidta for att en
liknande handelse inte ska intraffa igen.

Den information som ges maste menprovas, enligt gallande regler for sekretess.

Om klagomalet ror en vardskada, eller risk for vardskada, ska hdndelsen utredas enligt rutin
” Avvikelsehantering i MedControl PRO”.

Synpunkter och klagomal via Patientnamnden
Patientnamndernas huvuduppgift dr att hjdlpa och stodja patienter att fa sina klagomal besvarade av
vardgivaren.

Nya arenden fran Patientnamnden inkommer till Expeditionen for patientarenden. Darifran skickas en
bekraftelse till Patientnamnden, klagomalet registreras i MCP och vidarebefordras till berérd verksamhet
for handlaggning.

Verksamheten ansvarar for utredning av inkomna synpunkter och klagomal, samt eventuella atgarder
och uppféljning av dem. Svar skickas till Patientnamnden som vidarebefordrar det till patienten.
Svaret ska alltid formuleras pa ett satt som patienten kan forsta.

Om chefldkare 6nskar aterkoppling framgar detta av bifogat foljebrev. Svar ska skickas snarast mojligt,
dock senast det datum Patientnamnden angett. Om verksamheten behover langre tid ska detta meddelas
berord handlaggare inom Patientnamnden, som i sin tur informerar den klagande.
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Vid flera berorda verksamheter/enheter ar det 6nskvart att ett gemensamt svar skrivs.

Synpunkter och klagomal via Inspektionen fér vard och omsorg (IVO)

Halso- och sjukvardens tillsynsmyndighet, IVO, kan valja att vidarebefordra klagomal till berérd vardgivare for
handlaggning eller valja att sjalv utreda anmalan. Det finns saledes tva olika handlaggningsférfarande av IVO-
arenden. Vilken typ av handlaggning som kravs fortydligas i bifogat foljebrev fran Expeditionen for
patientdrenden som tar emot samtliga klagomal som inkommer via IVO.

1. Vidarebefordrade klagomal
Vidarebefordrade klagomal fran IVO registreras i MCP av Expeditionen for patientarenden som sedan

skickar det till berord verksamhet fér handlaggning.

| verksamhetens handlaggning ingar bekraftelse till den klagande med uppgift om berdknad svarstid.
Dérefter sker utredning av inkomna synpunkter och svar till patient eller narstaende, inklusive eventuella
atgérder och uppféljning avdem. Om aterkoppling till cheflakare 6nskas framgar detta av bifogat foljebrev.

2. Utredning av IVO

| de fall IVO véljer att utreda inkomna klagomal skickas en underrattelse och begdran om handlingar till
berord vardgivare tillsammans med klagomalet. Handlaggning av dessa drenden sker via Expeditionen
for patientdrenden som ansvarar for diarieforing, registrering av drendet i MCP samt utskrift av
journaler och avvikelserapporter. Cheflakare tar alltid del av de inkomna klagomalen.

Underrattelsen och begéaran skickas till berérd verksamhet for stallningstagande till yttrande 6ver det
som anmalaren framfor i klagomalet. Om verksamheten viljer att yttra sig ska detta undertecknas av
verksamhetschef och bifogas i MCP varefter Expeditionen for patientdrenden informeras om att
yttrande finns och ar fardigt att skickas till IVO. Vid behov av forlangd svarstid kontaktas Expeditionen
for patientdarenden som ansoker om anstand.

Cheflakare laser verksamhetschefens eventuella yttrande varefter Expeditionen for patientarenden
diariefor och skickar handlingar till IVO.

Verksamheten ska ta stallning till om en utredning med fragestallningen om lex Maria-anmalan ska
genomfdras. Chefldkare kan vid behov ge rad till verksamheterna nar drenden inkommer eller pa eget
initiativ besluta om att sadan utredning genomfors.

IVO har en skyldighet att kommunicera med hélso- och sjukvardspersonal i de fall anmalaren riktar sitt
klagomal mot enskilda yrkesutovare eller om de under utredningen finner anledning att involvera enskild
halso- och sjukvardspersonal. IVO begar da personuppgifter fran vardgivaren och skickar sedan handlingar
direkt hem till vederbérandes folkbokforingsadress.”. Verksamhetschefen ansvarar for att berérd personal
omgaende informeras om klagomalet i de fall IVO begér personuppgifter, sa att brevet fran IVO inte kommer
som en 6verraskning.

Enskild halso- och sjukvardspersonal ges méjlighet att inkomma med ett yttrande till IVO. Oftast ar det
av varde att radgora med nagon, till exempel verksamhetschef, innan enskild personal skickar ett svar.
Yttrande fran enskild kan skickas direkt till IVO eller skickas av Expeditionen for patientdrenden.

IVO skickar alltid ett forslag till beslut i ett klagomalsadrende till vardgivaren och den som klagat,
samt i forekommande fall till enskild personal. D& har verksamhetschef och eventuell enskild
personal mojlighet att inkomma med synpunkter pa forslaget, inom den tid som IVO anger.
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Det ar viktigt att ge stod till medarbetare som blir omnamnd i klagomal. Se nedanstaende lankar
for mer information.

Overforing av klagomal till annan verksamhet eller
vardgivare

Om arendet beror en annan verksamhet an den som tagit emot klagomalet ska det skyndsamt
overforas till berérd verksamhet.

Om det star klart att klagomalet boér hanteras av en annan verksamhet/forvaltning inom vardgivaren
VGR, ska mottagaren vidarebefordra drendet foér fortsatt hantering. Arendet vidarebefordras da via
MCP. Om klagomalet rér en annan vardgivare far arendet 6verlamnas forst efter patientens
medgivande.

.e o
Tank pa att
Utredning av vardskador ska ske enligt Socialstyrelsens foreskrifter och allmanna rad om vardgivarens
systematiska patientsdkerhetsarbete (HSLF-FS 2017:40).

Handelser som efter utredning bedéms ha medfort, eller kunnat medfora allvarlig vardskada, ska skickas
till chefldkarna for stallningstagande till eventuell Lex Maria-anmalan, se rutin i nedanstaende lankar.

Vid skada pa patient, ska patienter informeras om mojligheten att soka ersattning via Patientférsakringen,
LOF, och om tillampligt via Likemedelsférsakringen.

Patienten ska ocksa ges information om majligheten att framféra klagomal till IVO samt att Patientndmnden
kan ge stod.

Om klagomal inkommer via e-post ska ett svar via e-post endast innehalla bekraftelse pa att ett
klagomal tagits emot och att kontakt kommer att tas senare med den som klagat. Tank pa att svar
via e-post aldrig ska innehalla historik eller personuppgifter.

Ansvar

Verksamhetschef ansvarar for att denna rutin ar kdnd och féljs inom verksamheten.

Uppfoljning, utvardering och revision

Expeditionen for patientdrenden

Relaterad information

SU-6vergripande rutin ”"Avvikelsehantering i MedControl PRO”
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SU-6vergripande rutin “Chefers stdd till medarbetare i samband med vardskada eller patientklagomal”
SU-6vergripande rutin “Sekretess inom halso- och sjukvarden”

SU-6vergripande rutin “Lex Maria-anmalan”

Regional rutin "Diarieféring i Vastra Gotalandsregionen”

Socialstyrelsens foreskrifter och allmédnna rad om vardgivares systematiska patientsdkerhetsarbete; HSLF-FS
2017:40

Inspektionen for vard och omsorgs féreskrifter om anmaélan av hdndelser som har medfért eller

hade kunnat medféra en allvarlig vardskada (lex Maria) HSLF-FS 2017:41

Om du inte dr n6jd med varden - 1177 Vardguiden

Blankett for synpunkter och klagomal

Jag dr anmald, vad hander nu?

Rutin journaldokumentation i Melior (sidan 50)

Patientsdkerhetslagen (2010:659)

Lag (2017:372) om st6d vid klagomal mot hélso- och sjukvarden

SFS 2017:378

Patientlag (2014:821)
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