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Avvikelsehantering i MedControl PRO —
klagomal, tillbud och avvikelser

Bakgrund

Enligt Patientsakerhetslagen och Arbetsmiljélagen &r vardgivare skyldiga
att bedriva ett systematiskt sékerhetsarbete. Patientsékerhet och
arbetsmiljo dr ndra sammankopplade och hanteras dérfor i samma
system. | det systematiska sakerhetsarbetet ingar att ha rutiner for att
identifiera, rapportera och dokumentera negativa handelser och tillbud,
samt faststélla bakomliggande orsaker och atgarda dessa. Det ingar aven
att utvardera effekten av genomforda atgarder samt folja upp och
aterkoppla till berérda.

Med avvikelse avses en icke forvantad negativ handelse eller risk for
handelse, tillbud, som medfort eller skulle kunna medfora risk eller skada
for person och/eller egendom, till exempel patient, narstaende,
medarbetare, utrustning eller yttre miljo.

Med vérdskada avses lidande, kroppslig eller psykisk skada eller
sjukdom samt dédsfall som hade kunnat undvikas om adekvata atgarder
hade vidtagits vid patientens kontakt med halso- och sjukvarden. En
negativ handelse ar en handelse som medfort vardskada. Ett tillbud ar en
handelse som kunnat medfora vardskada.

Awvikelser och patientklagomal &r en viktig kalla till forvaltningens
forbattringsarbete och grundsynen bor vara att hanteringen praglas av
storsta mojliga 6ppenhet.

Alla medarbetare &r skyldiga att identifiera och registrera avvikelser i sitt
dagliga arbete. Vid allvarlig hiandelse tas direkt kontakt med narmaste
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chef eller verksamhetschef. Alla avvikelser och klagomal ska registreras
i det digitala avvikelsehanteringssystemet MedControl Pro (MCP).
Behdrighet till att registrera i MCP ges till alla medarbetare. Om VGR-
ID saknas tas kontakt med handledare/chef for hantering.

Rutinen géller for alla verksamheter inom Sjukhusen i véster och ska
sékerstalla ett kvalitativt, jamforbart och effektivt arbete med avvikelser
och klagomal i hela férvaltningen.

MCP ér rollbaserat, man maste ha en roll i arendet for att kunna
lasa/handldgga det. Rollpersonerna kan i vissa fall innehas av olika
funktioner i de olika verksamheterna, sa att det lokala arbetet fungerar sa
smidigt som mojligt.

Syfte

Syftet med rutinen &r att tydliggora och sikerstalla arbetsgangen for en
saker och effektiv hantering av klagomal, tillbud och avvikelser inom
Sjukhusen i véster.

Syftet med avvikelsehantering ar att forbattra kvalitet och sakerhet i
varden genom att:

e identifiera och rapportera avvikelser, tillbud och klagomal

o faststalla orsaker och ta fram forslag pa atgérder och vidta dessa
atgarder

e utvardera atgardernas effekt

e sammanstalla och aterféra erfarenheter till berérda for ett
larande

Ansvar

Verksamhetschef &r ytterst ansvarig for avvikelse- och
klagomalshanteringen i verksamheten och att rutinen ar kind och
implementerad. Vid allvarlig vardskada, eller risk for allvarlig
vardskada, ar det verksamhetschef, i samrad med chefldkare, som
beslutar om héndelseanalys ska initieras.

Né&r handelseanalys dr genomford beslutar chefldkare om eventuell Lex
Maria-anmélan och ansvarar i s fall for alla steg i den processen.

Verksamhetschef och enhetschef ansvarar for att rutinen tillampas samt
for att avvikelser sammanstalls och aterfors till enhetens medarbetare.
Avvikelser anvands i sdkerhetsarbetet for att bidra till 1arande,
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motivation och delaktighet kring sakerhetsfragor. Varje ny avvikelse ger
en mojlighet att skapa en sakrare vard och arbetsmiljo.

Enligt Patientsakerhetslagen ska patient och eventuell narstdende snarast
majligt informeras av vardgivare om och nar patienten drabbats av
vardskada. Aven vid risk for vardskada ska patienten informeras om
detta samt att avvikelse kommer att registreras.

Enhetschef har rollen som AA (drendeansvarig) pé sin enhet och
ansvarar for att meddela verksamhetschef vid allvarliga handelser.

Pa varje enhet ska det finnas en av verksamhetschefen utsedd person for
samordning av avvikelser. Ndr en avvikelse rapporterats ska
samordningsansvarig skyndsamt se till att ratt person, oftast AA, far
&rendet for hantering. Samordningsansvarig och drendeansvarig kan vara
samma person.

Vid avslut av tjanstgdring i verksamheten ska varje enskild rollperson se
till att egna drenden om mgjligt avslutas, annars omhandertas av annan
rollperson. Ytterst ar det verksamhetschef som &r ansvarig for att
samtliga &renden omhéndertas.

Arbetsbeskrivning

Den som upptacker en avvikelse ska vidta, om méjligt, omedelbara

atgarder. Vid vardskada ska patient/narstdende informeras av lamplig

person. | informationen ska ingd var de kan ldmna synpunkter och hur de Commented [CD1]: Lank till hur synpunkter lamnas ,
kan anstka om eventuell ekonomisk ersattning. Utredning och atgard ska LL77 och LOF. Mer?

for basta och sikraste resultat ske utan drojsmal.

Detta ska registreras i MCP

o Patientklagomal — oavsett hur de har natt verksamheten.
e Vardskada som kunnat intraffa/intraffat.
e Arbetsskada som kunnat intraffa/intraffat,
saval fysiska som psykiska, liksom hot och vald.
o Avvikelser om sakerhet, bade allman sakerhet och
e informationssakerhet.
e Avvikelser om produkter, bade medicintekniska och IT-
relaterade.
e Avvikelser om miljo ex. avfall och ’kemikalier‘_ [ Commented [CD2]: Lank till film om miljoavvikelser ]
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Vid avvikelse med konsekvens for patient ska detta dokumenteras pa
aktuellt vardtillfalle i patientjournalen. Rapport6r dokumenterar att
avvikelse &r registrerad i MCP samt drendenummer. Detta galler dock
inte klagomal fran patient eller narstaende.

Arendehantering i MedControl PRO

e Under fliken Att gora” visas drenden du forvéntas gora nagot

med.

e Under fliken "Pagéende” visas alla pagaende drenden dir du har

en roll.

o Densom har en roll i ett &rende har behdrighet att l4sa alla
uppgifter.

o Verksamhetschefen har i alla faser mojlighet att kommentera i
arendet.

o GIlom inte stdnga arenden genom att langst ner klicka pa “Spara
och sting” eller pa krysset upp till hoger. Om sd inte sker lases
arendet i 8 timmar vilket kan ge onddig fordrojning i processen.
Stang darfor alltid arendet pa ratt satt innan du
stanger webbfonstret.

Alla som pd néagot sétt kommer i kontakt med MCP som rollperson
rekommenderas ta del av denna Lathund fér handl&ggning av

avvikelse.8s

Nr |Aktivitet Roll Beskrivning
1 |Avvikelse Rapportor Registrerar avvikelsen pa den enhet dar
registreras Grundroll for alla handelsen intraffat.
medarbetare N&r en avvikelse registreras skickas ett

automatiskt meddelande via e-post till
arendeansvarig pa enheten.
Rapportoren far aterkoppling via e-post
nar atgarden av arendet ar klar.

2 [Samordning/
Beddémning

IArendeansvarig (AA)
Handlaggare av
avvikelser och klagomal
som sker pa den egna
enheten och/eller
avvikelser registrerade
lav medarbetare anstéllda
pa den egna enheten

Tar skyndsamt (inom 7 kalenderdagar)
stéllning till var hdndelsen lampligast ska
utredas. Kan sjalv utreda, atgarda och
avsluta avvikelser.

Tilldelar vb. kompletterande roller under
orsak, atgard och uppféljning.

Bekraftar mottaget patientklagomal till

patient/narstaende inom 1 arbetsdag.

Commented [CD3]: 2 dagar ? 7 dagar &r inte
skyndsamt men pdminnelse gar ut i systemet. CD kolla
intervaller pd pAminnelsemail
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Personalansvarig (PA)
Handlaggare av
arbetsskador

Né&r en arbetsskada intraffat ska den
skadade omedelbart géra en anmélan till
narmaste chef. Anmélan gdors som en
avvikelse i MCP.

En anmalan ska ocksa goras till AFA och
Forsékringskassan. Lank finns i MCP.

3 |Orsaksutredning

IArendeansvarig
I/Ansvarar for
orsaksutredning av
avvikelsen

Ansvarar for att inom 14 kalenderdagar
utreda handelsen.

Dokumenterar vad orsaksutredningen
visar, véljer en eller flera orsakskoder
och fyller i riskmatrisen. Utser vid behov
kompletterande orsaksutredare.

Om en allvarlig vardskada eller risk for
allvarlig vardskada intraffat markeras
handelseanalys ”Bor initieras”. Da
skickas e-post automatiskt till
verksamhetschef som klickar i faltet “till
Lex Maria ansvarig for beddmning”.

’Vardskada intrdffat/kunnat intraffa”
maste vara markerat under ”Arendet
géller” i registreringsfasen for att Lex
Mariafélten ska aktiveras.

Tank pa att inte avsluta
orsaksutredningen om det kan bli aktuellt
med Lex Maria-bedémning.

4 |Atgard

IArendeansvarig
IAnsvarar for att
avvikelsen atgardas

Atgard ska ske inom 14 kalenderdagar
fran det att orsaksutredning &r klar. Utser
vid behov kompletterande
atgardsansvarig.

Dokumenterar atgard, véljer
atgardskoder och klarmarkerar.

5 |Uppfdljning

IArendeansvarig
IAnsvarar for uppféljning
av avvikelsen

Uppféljning sker inom 60 kalenderdagar
efter att &tgérd ar genomford. Bedomer
konsekvens for organisation, patient,
medarbetare och sékerhet/miljo. Foljer
upp att atgarder vidtagits och gett avsedd
effekt.
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Beddémning
héndelseanalys

IVerksamhetschef/
Cheflakare

Om avvikelsen i riskmatrisen ar
klassificerad som “Katastrofal” och/eller
riskvardet ar 8-16 skickas e-post
automatiskt till verksamhetschef.

Behov av hdndelseanalys skickas via
MCP till cheflakarenheten genom att
klicka i faltet “till Lex Maria ansvarig for
bedomning”.

Det ar verksamhetschef som avgor om
handelseanalys ska initieras, d& hen har
det medicinska ansvaret.
\Verksamhetschef bor samrada med
cheflakare. Cheflakare kan dven pa eget
initiativ initiera handelseanalys.

Anmalan
Lex Maria

Lex Maria-ansvarig

Cheflékare beddmer om anmalan enligt
Lex Maria ska goras till IVO och
lansvarar for alla steg i processen.

For kannedom/
ytterligare
berdrda

For kannedom

Alla som har tillgéng till arendet kan
under fliken “Ytterligare berorda” skicka
le-post i MCP for k&nnedom till andra
berdrda.

For att meddelandet ska gé ivag maste
adressfaltet vara 6ppet (klicka péa
kuvertet vid adressaten) och ifyllt med
minst ett tecken nér avvikelsen
sparas/skickas.

Avslut

IArendeansvarig

For att en avvikelse ska kunna avslutas
maste orsaksutredning, atgard och
uppfoljning vara genomférda och alla
obligatoriska falt ifyllda. Har en
héndelseanalys genomforts maste ”Bor
initieras” dndras till ?Genomf6rd” och
handelseanalysen bifogas som fil i
arendet.

\Vid Lex Maria-anmalan maste beslut
fran 1VO finnas innan avslut far goras.

10

Utredning
externt

IAvvikelse till extern
part

Daé avvikelser inte kan skickas digitalt
via MCP, utan ska till extern part (t.ex.
polis) anvénds Rutin till extern part -
VGR gemensamt (vgregion.se) som

skickas via brev till mottagaren. Svaret

skannas in i MCP.
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Automatiskt till utsedda berorda

Arenden som ror medicintekniska produkter, inkdp och stralskydd gar,
om aktuellt falt markeras, automatiskt till utsedda berorda for kdnnedom
och eventuellt yttrande eller atgard. Arbetsskador skickas for kannedom
automatiskt till HR. Géller avvikelsen en personuppgiftsincident
meddelas automatiskt forvaltningens myndighetsbrevlada for GDPR
samt till Informationssékerhetsgruppen.

Hantering av patientklagomal

Vardgivaren ar enligt Patientsakerhetslagen skyldig att ta emot och
besvara klagomal och synpunkter pa den egna verksamheten. Varje enhet
ska ha en namngiven kontaktperson for den som vill framfora synpunkter
och klagomél. Kontaktuppgifterna ska vara latt tillgangliga och det ska
vara enkelt for patienter och nérstdende att framfora synpunkter och
klagomal. Verksamheten ska underlatta en 6ppen dialog for att nd en bra
16sning.

Alla medarbetare ska kunna ta emot synpunkter och klagomal, bade
muntliga och skriftliga. Klagomal fran patient/nirstdende ska alltid
registreras i MCP.

Pappersblanketter, brev och dylikt skannas in och bifogas &rendet.
Haéndelsen beskrivs i faltet “Beskriv hdandelsen”. Uppgifter som direkt
eller indirekt kan harledas till person far inte skrivas i faltet. Rapportoren
viljer enhet dir hiindelsen intriffade i filtet "Uppticktes pa”. Arendet
gér automatiskt vidare till berérd enhet da man viljer ”Spara och 1dmna”.
Den som registrerar klagomalet i MCP informerar den klagande om
hanteringens gang och kommer 6verens om aterkopplingen. Samtycke
krdvs for registrering med personnummer.

Den som framfor synpunkter eller klagomal ska informeras om
mojligheten att vara anonym, men att utredning och &terkoppling da inte
kan genomfdras i enskilt drende.

Patienten eller anhorig ska inom 1 arbetsdag kontaktas for bekraftelse att
klagomalet inkommit och att en utredning paborjas. Arendet bor goras
klart inom 4 veckor med svar till anmalaren pa dverenskommet satt.
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Klagomalen ska besvaras pa lampligt sitt och med hansyn till
klagomalets art och den enskildes férmaga att tillgodogora sig
information. Svaret ska dokumenteras i MCP. Om utredningstiden
overskrider 4 veckor ska patient/anhérig informeras om orsaken.

Varje enhet ska kunna ta emot synpunkter och klagomal fran

patient/narstaende via tjansten 1177 Synpunkter och klagomal. Det ska [ Commented [CDA4]: Lank till 1177

finnas en funktion som dagligen kontrollerar inkomna drenden och
ansvarar for registrering av drendet i MCP samt forsta svar till patienten
med information om arendegang och aterkoppling.

I de fall det kan det bli aktuellt att anmala patientklagomal till IVO,
behover dven ”Vardskada intraffat” alternativt ”Vardskada kunnat
intriiffa” kryssas for i MCP. Det blir da bade ett patientklagomal och en
eventuell vardskada.

Risk - och handelseanalyser

Riskanalys ska genomforas vid storre forandringar i organisationen, eller
vid ett stort antal upprepade rapporterade avvikelser av samma karaktér.
Vid allvarliga avvikelser ska hédndelseanalys goras enligt Socialstyrelsens
foreskrifter. Avvikelsen kommuniceras snarast med verksamhetschef
som, i samrad med cheflakare, beslutar om handelseanalys ska goras.

Utlamnande av uppgifter gallande avvikelser
Avidentifierat material frin MCP, saval enskilda drenden som
gruppsammanstéllningar, kan anvéndas for internt forbéttringsarbete.
Personnamn ska aldrig forekomma i avvikelsen. Avvikelser som inte &r
avslutade anses som arbetsmaterial och far inte lamnas ut. Om patient
begar ut kopia pa avvikelse, som berdr egen person, ska avvikelsen efter
menprévning lamnas ut till patienten. Menprévning goérs av
verksamhetschef, som har det medicinska ansvaret. Vid tveksamhet kan
verksamhetschef radfraga cheflakare. Avslutade och avidentifierade
avvikelser dr allmén handling och kan efter menprévning lamnas ut.

Uppfoljning och utvardering

Aterforing av handelser och effektiva atgarder fran avvikelsehanteringen
ska vara en stdende punkt pa verksamhetens ledningsgruppsmate, pa
enheternas arbetsplatstréffar och i férvaltningsévergripande
samverkansgrupper. Avvikelser ska anvandas som grund for stdndiga
forbattringar. Varje chef, och &ven férvaltningsledningen, bor forsoka
aggregera sina avvikelser. Finns det ménster? Finns avvikelser som &r
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aterkommande? Finns tecken pa nagot som behdver utvecklas? Méanga
rapportorer upplever “att det inte hander nagot” nér de skriver avvikelser.
Anvand den information som har rapporterats in och visa medarbetarna
att det har betydelse.

En 6vergripande sammanstéllning av patientavvikelser ska goras varje ar
i samband med patientsakerhetsberattelsen. Sammanstéliningen kan
garna ske inom verksamhetsutvecklarnas natverk. Avvikelser kopplade
till arbetsmiljé sammanstalls och redovisas av HR-chef varje ar i
samband med verksamhetsberattelsen.

Rutinen revideras av forvaltningens patientsakerhetssamordnare,
systemadministratér for MCP i samrad med cheflakare.

Relaterad information

Overgripande

Vérdhandboken.se Avvikelse- och riskhantering - 6versikt

SOSFS 2011:9, kap 5 Ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete

VGR Insidan MedControl PRO Avvikelserapportering
(program/lathundar/manualer/rollpersoner/rutiner)

Sjukhusen i vaster Rutin Handelseanalyser

Socialstyrelsen Identifiera, bedéma och analysera risker

Utbildning MCP Utbildning MedControl PRO

Patientsakerhet
SFS 2017:30 Halso- och sjukvardslagen
SFS 2010:659 Patientsakerhetslagen

SOSFS 2005:28 Socialstyrelsens foreskrifter och allménna rdd (HSFL-
FS2017:40) om vardgivares systematiska patientsiakerhetsarbete

IVO Anmaél handelse eller Ilamna underrattelse | IVO.se

Vardgivarwebben Avvikelser och patientsékerhetsarbetet

Arbetsskada/arbetsmiljé

SFS 1977:1 160 Arbetsmiljélagen
AFS 2001:1 Systematiskt arbetsmiljdarbete

AFA-forsakring Anméla arbetsskada
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https://patientsakerhet.socialstyrelsen.se/lagar-och-foreskrifter/foreskrifter-och-handbocker/hslf-fs-201740/
https://www.ivo.se/vard-omsorgsgivare/anmal-handelse-lamna-underrattelse/
https://www.vgregion.se/halsa-och-vard/vardgivarwebben/amnesomraden/patientsakerhet/om-en-patient-drabbas/avvikelser-och-patientsakerhetsarbetet/
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/arbetsmiljolag-19771160_sfs-1977-1160
https://www.av.se/arbetsmiljoarbete-och-inspektioner/publikationer/foreskrifter/systematiskt-arbetsmiljoarbete-afs-20011-foreskrifter/
https://www.afaforsakring.se/privatperson/arbetsskadeforsakring/las-mer-och-anmal/

OBS! Utskriven version kan vara ogiltig. Verifiera innehallet.

Rubrik: Avvikelsehantering i MedControl PRO - klagomal vardskada arbetsskada oc...

Forsékringskassan Anméla arbetsskada

Klagomal

1177.se Om du inte 4r n6jd med varden

VGR Personalmaterial vid vardskada

VGR Patientmaterial vid vardskada

LOF LOF Regionernas émsesidiga forsakringsbolag

VGR Patientndmnden

Dokument-ID: SV9024-2108058916-197

Version: 5.0
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https://anmalarbetsskada.se/
https://www.1177.se/vastra-gotaland/sa-fungerar-varden/om-du-inte-ar-nojd/om-du-inte-ar-nojd-med-varden/
https://vgregion.sharepoint.com/sites/sy-sv-patientsakerhet--utveckling--sv/Delade%20dokument/SV%20Avvikelse-%20och%20klagom%C3%A5lshantering/Personalmaterial%20vid%20v%C3%A5rdskada%202015.pdf?CT=1610969054155&OR=ItemsView
https://vgregion.sharepoint.com/sites/sy-sv-patientsakerhet--utveckling--sv/Delade%20dokument/SV%20Avvikelse-%20och%20klagom%C3%A5lshantering/Patientmaterial%20vid%20v%C3%A5rdskada%202015.pdf?CT=1610969179972&OR=ItemsView
https://lof.se/
https://www.vgregion.se/halsa-och-vard/Patientnamnden/

OBS! Utskriven version kan vara ogiltig. Verifiera innehéllet.

Information om handlingen

Handlingstyp: Rutin
Giiller for: Sjukhusen i vaster

Innehallsansvar: Christina Demming, (chrde1), Vardutvecklare

Godkiind av: Philipp Meijering, (phime1), Chefldkare
Dokument-ID: SV9024-2108058916-197

Version: 5.0

Giltig fran: 2026-09-10

Giltig till: 2028-09-10



