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Hantering av inkomna avvikelser och
klagomal

Syfte: Rutinen syftar till att sékra att ett korrekt
handlaggande av avvikelser och klagomal sker.

Arbetsbeskrivning
Avvikelsehantering I MedControl PRO:

Avvikelse som medarbetarna anmaler i MedControl PRO l&ggs alltid till
medarbetarens ndrmaste chef, vid behov kan andra chefer bli kontaktad
for vidare utredning. Respektive chef ansvarar for aterkoppling till sina
medarbetare. Samtliga inkomna avvikelse och klagomal tas upp pa
patientsakerhetskonferens tva ganger per manad.

Klagomalshantering:

Inkomna klagomal direkt till verksamheten

Inkomna klagomal som kommer via e-post, 1177, via brev eller telefon
registreras av verksamheten i MedControl PRO. Skriftliga klagomal
skannas in och bifogas arendet. Uppgifter som direkt eller indirekt kan
harledas till person far inte skrivas i fritext-faltet utan anges i separat ruta
for personnummer. Registreraren véljer den enhet dér registreraren
arbetar pa i faltet “Intraffade pa” och arendet gar automatiskt vidare till
dennes chef som bedémer vem som skall utreda arendet. Bekraftelse
skickas inom tva dygn och skall skannas in i MedControl PRO.
Klagomal via telefon bekraftas direkt i samtalet och noteras i
MedControl Pro att sa &r gjort.
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Inkomna klagomal fran patientnamnden

Inkomna klagomal fran patientnamnden registreras av Expeditionen for
patientdrenden som daven skickar en bekréftelse till patientndmnden att
klagomalet har mottagits. Expeditionen for patientarenden meddelar
verksamheten att ett klagomal finns registrerats och nar senaste
svarsdatum &r. Om verksamheten inte kan besvara &rendet inom utsatt tid
kontaktas patientnamnden for att be om anstand.

Den klagande ska fa svar inom 30 arbetsdagar.

Inkomna klagomal fran 1\VO:
Nar patient/narstaende klagar pa varden till IVO, begéars handlingar av
vardgivaren som underlag i sin utredning. Anmalan och begéaran om
handlingar skickas fran Expeditionen for patientarenden till berérd
verksamhet. Verksamheten inkommer med begarda handlingar. Om
eventuell férsening maste anstand sékas via Expeditionen for
patientdrenden som kontaktar I\VVO. Verksamheten registrerar och
handlagger patientklagomalet i MedControl PRO. Uppge i fritextfalt att
det &r ett klagomal som inkommit via IVO (gdrna med angivande av IVOs
dnr). Klagomalet kan med fordel skannas in i MedControl. Om samma
handelse som klagomalet galler redan finns inrapporterad i MedControl
ska klagomalet laggas in i samma redan befintliga arende.
Cheflakarna granskar handlingarna som darefter skickas till IVO.

Lex Maria:

Vardgivaren ska anméla handelser som medfort, eller hade kunnat
medfora, allvarligvardskada. Anmalan ska ha kommit in till Inspektionen
for vard och omsorg inom tva manader fran det att handelsen intraffade
(SOSFS 2013:3).

Den officiella anmalan skrivs av cheflakare.

Underlag som skall bifogas:

Awvikelserapport ur MedControl PRO (lex Maria-aktiverad)
Kopia av patientens journal for aktuellt vardtillfalle
Héndelseanalys inklusive handlingsplan och analysgraf
Ovriga handlingar (t ex PM, riktlinjer och rutiner)

Enligt lag maste vardgivaren journalféra att en anmalan enligt lex Maria
blivit gjord och att patient/anhdrig blivit informerad om att anmalan
gjorts. Verksamhetschef ansvarar foér dokumentation av anmalan i
patientens journal i mallen Lex Maria. Dokumentationen ska ske under
aktuellt vardtillfalle, dvs da handelsen intraffade
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Arkivering:
e Expeditionen for patientdrenden ansvarar for att arkivera
handlingar rérande patientarenden.
e Expeditionen for patientarenden behaller originalhandlingarna i
fyra r, darefter forvaras de pa Arkivet Ostra.

e Verksamheterna far kopior/arbetsmaterial och behéver inte
arkivera dessa.

Ansvar

Berdrda personer sasom rollpersoner i MedControl Pro,
klagomalshanterare samt verksamhetsutvecklare, Verksamhet Urologi, ar
ansvariga for utférandet av rutinens aktiviteter. Verksamhetschef bar
ansvar for att denna rutin blir k&nd och ansvarar for att den finns.

Uppfoljning, utvardering och revision

Verksamhetsutvecklaren ansvarar for uppféljning/revision av innehallet i
rutinen. Medvetet avsteg fran rutinen dokumenteras i Melior om rutinen
ar kopplad till patient. Ovriga orsaker till avsteg fran rutinen rapporteras i
MedControlPRO.

Relaterad information

D11 Lex Maria tillganglig:
http://intra.sahlgrenska.se/sv/SU/Kvalitet/Patientsakerhet/Lex-Maria/
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