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Handlaggning av klagomal pa Infektion

Syfte

Att klargéra handlaggning av klagomal och synpunkter pa varden pa
Infektion. Om en patient eller narstaende inte ar néjd med varden eller
bemotandet, har denne/a rétt att klaga och lamna synpunkter. Klagomal
och synpunkter ar en mojlighet att forbattra och utveckla verksamheten.

Ansvar
Verksamhetschefen ansvarar for att rutinen ar kand och foljs.

Verksamhetschef utser Kontaktperson for klagomalshantering.
Kontaktperson &r den person som har évergripande ansvar for att ta hand
om och bearbeta klagomal fran patienter och narstaende avseende vard
och behandling. Verksamhetsutvecklare &r utsedd till kontaktperson for
klagomalshantering pa Infektion.

Arbetsbeskrivning

Synpunkter och klagomal kan lamnas:

- muntligen direkt till medarbetare pa Infektion

- viatelefon, brev, mejl eller annat dokument (t ex sarskild
blankett i vantrum)

- viatjénsten 1177

- via Patientndmnden

- via Inspektionen for vard och omsorg (1VO)

1. Alla medarbetare kan ta emot klagomal/synpunkter.

2. Klagomal som tas emot via telefon, brev/e-post, annat dokument eller
via 1177 av medarbetare pa Infektion ska registreras som ett arende i
MedControl PRO (MCP) under rubriken Patientklagomal. Informera
patient/narstaende om att avvikelse skrivs och om méjligheten att vara
anonym men att aterkoppling i sa fall inte kan genomforas i det
enskilda &rendet. Samtycke kravs for registrering med personnummer.
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Skriftliga klagomal ankomststamplas och originalet skannas in och
bifogas arendet i MCP. Vardenhetschef/enhetschef meddelar
kontaktperson for klagomalshantering att enheten mottagit ett
klagomal och att registrering har skett i MCP.

3. Klagomal som inkommer via Patientnamnden eller vidarebefordras

fran Inspektionen for vard och omsorg (1VO) registreras av
administrator pa Expeditionen for patientarenden som sedan
vidarebefordrar drendet till verksamhetsledning pa Infektion for
fortsatt handlaggning.

4. Kontaktpersonen for klagomalshantering bedomer tillsammans med

verksamhetschef, enhets- alt. vardenhetschef och/eller
vardenhetsdverlakare hur klagomalet ska handlaggas och hur
aterkoppling till patient och/eller narstaende ska ske. Klagomal ska i
forsta hand hanteras och utredas av enhets- alt. vardenhetschef och
vardenhetsoverlakare pa berord enhet. Vardgivaren ska ge den
klagande en forklaring till vad som intraffat och i forekommande fall,
en beskrivning av vilka atgarder som vardgivaren vidtagit/avser att
vidta for att forhindra att en liknande héndelse ska intréffa igen.

5. Ansvarig pa enhet alt. kontaktperson for klagomalshantering bor

senast en arbetsdag efter det att klagomalet inkommit, lamna
bekraftelse till patient och/eller narstaende att klagomalet har
mottagits. Patient och/eller narstaende bor om majligt ges besked om
nar svar bedoms kunna lamnas. Aterkoppling bér ske inom tio
arbetsdagar, senast inom fyra veckor. Tar utredningen av klagomal
langre tid an utlovat ska den som framfort klagomal informeras om
orsaken.

6. Nar klagomalet &r utrett och atgérder ar vidtagna ar det viktigt att

detta dokumenteras i MCP. Om korrespondensen i drendet blir mer an
det inkommande klagomalet och resultatet av utredningen ska hela
korrespondensen diarieféras. MCP drendenummer antecknas i diariet
och diarienumret antecknas i MCP.

Uppfoljning och utvardering

Kontaktpersonen for klagomal ska var sjétte manad sammanstalla de
synpunkter och klagomal pa varden som inkommit och redovisa for
verksamhetsledningen.

Uppféljning av utredda klagomal ska ske pa arbetsplatstraffar.
Rutinen uppdateras vartannat ar.
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Relaterad information
Klaga pé varden - Vastra Gotalandsregionen (vgregion.se)

Om du inte ar n6jd med varden - 1177

Patientsakerhet - Socialstyrelsen

Avvikelsehantering i MedControl Pro (vgregion.se)

Granskare
Christina Nordh, enhetschef
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https://www.vgregion.se/halsa-och-vard/Patientnamnden/synpunkter/
https://www.1177.se/sa-fungerar-varden/om-du-inte-ar-nojd/om-du-inte-ar-nojd-med-varden/
https://patientsakerhet.socialstyrelsen.se/
https://mellanarkiv-offentlig.vgregion.se/alfresco/s/archive/stream/public/v1/source/available/sofia/su9784-44644612-7/surrogate/Avvikelsehantering%20i%20MedControl%20Pro.pdf
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