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Hantering av synpunkter och klagomal fran patient eller narstaende

Forandringar fran foregaende utgava

Uppdaterat en lank

Omfattning

Dokumentet galler for all personal som hanterar/kommer i kontakt med synpunkter och klagomal fran

patient, narstdende, Patientndmnden och Inspektionen fér vard och omsorg (1VO).

Bakgrund

Rutinen framtagen for att klargéra hanteringen av inkomna klagomal till Region Vasterbotten utifran

lagen gallande klagomalshantering.

Syfte

| Region Vasterbotten ska hanteringen av synpunkter och klagomal handlaggas enligt féljande rutin.

Lagar och andra krav

SFS 2010:659 Patientsakerhetslagen.
SFS 2017:372 Lagen om stdd vid klagomal mot halso- och sjukvarden regleras patientndmndernas

verksamhet.

Ansvar och befogenheter

Verksamhetschef (VC)
o Ansvarar for att klagomal via IVO besvaras inom foreskriven tid, se arbetsgang 3, 4, 5.
o Ansvarar for att det finns en lokal rutin i verksamheten fér hantering av synpunkter och klagomal
som beskriver foljande:
o  Om klagomalet inkommer pa annat satt an via webben anges vilken funktion som
rapporterar in klagomalet i avvikelsesystem och kontaktar patient/narstaende.

o Vilken funktion som utreder.
o Vilken funktion som aterfor utredning till patient/narstaende.

o  Uppfdljning av enhetens synpunkter /klagomal vilket ingar i verksamhetens egenkontroll.

Ett utskrivet dokument dr endast en kopia. Giltig version finns i ledningssystemet.
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Beskrivning/Genomférande

Inkomna synpunkter och klagomal via webbformuldret Lamna ett klagomal till varden
Synpunkter och klagomal som lamnas via webbformularet "Lamna ett klagomal till varden” 1177
Vasterbotten registreras automatiskt i avvikelsesystemet.
Generella riktlinjer

e Om allvarlig vardskada kan missténkas beslutar verksamhetschef om handelseanalys och

kontakt tas med cheflakare. Lank: Cheflakare (regionvasterbotten.se)

e Om personuppgifter gatt forlorade eller kommit i oratta hander ska arendet ocksa utredas som en

personuppgiftsincident av enhetens personuppgiftshandlaggare.
o Om verksamheten ser att fler enheter ar inblandade skickas utredningsarende till dessa.

e Svar till patienten ska vara formulerat sa att patienten forstar. Kan ges muntligt eller skriftligt. Vid

behov kan ett méte med patienten/narstaende vara aktuellt.

e Samtliga IVO klagomal kommer via diariet och diariefors (far ett HSN-nummer).

Arbetsgang beroende pa ingang och typ av synpunkt eller klagomal

Syftet ar att s& snabbt som mdjligt bemdta och I6sa eventuella oklarheter och missférstand samt att

besvara patientens/narstaendes fragor.

Synpunkter/ klagomal frén patient/ nérstaende via brev, telefon

1 Inkomna synpunkter/klagomal hanteras omgaende av verksamheten.
2 Arendet tas emot och skannas in som en avvikelse i Platina om vad som har hant.
3 Mottagningsmeddelande skickas till patient/narstaende.

4 Utredning sker. Svar ges sa snart som mdjligt, vanligtvis inom fyra veckor, i annat fall meddelas

patient/narstaende.

5 Klagomalet avslutas.

Synpunkt klagomal rapporteras av patient nérstaende via webbformulédret "Ldmna ett klagomal till

varden”
1. Ett svarsmeddelande att anmalan mottagits skickas automatiskt till avsandaren:

"Tack for din aterkoppling! Det har ar en bekraftelse pa att vi har tagit emot ditt klagomal eller
din synpunkt. Angav du dina kontaktuppgifter i formularet sa4 kommer vi att kontakta dig sa

snart som majligt”.

2. Klagomalet hanteras enligt punkt 3—5 under rubriken Synpunkter/ klagomal frén patient/

nérstaende via brev, telefon ovan.
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Klagomal via Patientndmnden fran patient/ nérstaende

1 Klagomal via Patientnamnden (PN) inkommer till VC

2 PN begar yttrande fran verksamheten, samt anger nar yttrande ska vara PN tillhanda.

3 Verksamheten rapporterar in klagomalet som en avvikelse i Platina.

4 Verksamheten meddelar patienten att de tagit emot klagomalet.

5 Utredning gors. Eventuellt beslutade atgarder genomférs. Avvikelsen stangs.

6 Svar/yttrande ges till PN inom 4 veckor. Om utredningen kraver langre tid ska PN meddelas som i

sin tur meddelar anmalaren.

7 Om inget svar inkommer trots paminnelse avslutar PN arendet, hanvisar anmalaren till IVO och

upprattar en avvikelse.
8 Verksamheten dokumenterar vid behov svar/yttrande i patientens journal.

9 PN o6versander verksamhetens svar/yttrande till anmalaren

Patientndmndsérende som 6verldmnas till hdlso- och sjukvarden (VC) for fortsatt handlaggning

1 Verksamheten rapporterar klagomalet som en avvikelse i Platina.
2 Verksamheten kontaktar patient/narstaende om sa énskas, utreder och atgardar efter behov.

3 Aterkopplar till patient/nérstaende. Avvikelsen stangs.

Klagoméal som IVO éverldmnar till verksamheten att hantera och besvara

1 Klagomal inkommer via diariet, &rendet diarieférs och skickas till samordnare for IVO-arenden.
2 Samordnare rapporterar klagomalet som en avvikelse i Platina.

3 Klagomalet skickas med saker e-post till VC.

4 Klagomalet utreds i verksamheten enligt punkt 3 — 5 under rubriken Synpunkter/ klagomal fran

patient/ nérstaende via brev, telefon

5 Ingen aterkoppling till IVO behovs.
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Klagomal som utreds av IVO

1. Klagomal med begaran om handlingar och uppgifter inkommer till diariet. Diarieférs och skickas till

samordnare for IVO-arenden.
2. Samordnare rapporterar klagomalet som en avvikelse i Platina.
3. Klagomalet skickas med saker e-post till VC.
4. VC ansvarar for att:

e tafram de handlingar IVO begéar inom angiven tidsram. Om det finns behov av anstand

kontaktas samordnaren.
e  utféra utredningar som anses behovas.

e  skicka begarda handlingar till samordnare som diariefér och skickar till IVO
5. Vid kompletteringar skickas denna till diariet. Samordnare skickar begaran via e-post till VC att:

o tafram efterfragade uppgifter inom angiven tidsram.

e skicka efterfragade uppgifter till samordnare som diariefér och skickar till IVO.

6. IVO skickar forslag till beslut som berdrda ges mdojlighet att lAmna synpunkter pa. Handlingen
diarieférs och samordnare skickar via e-post till VC. Eventuellt yttrande skickas till samordnare
som diariefor och skickar till IVO.

7. VO skickar beslutet via diariet, drendet diarieférs. Beslutet vidarebefordras av samordnare via e-
post till VC. Om beslutet innehaller brister/kritik skickas beslutet aven till OC.

Klagomél inkommer anonymt till diariet

1. Om det inte gar att utlasa vilken verksamhet som asyftas i klagomalet avslutas arendet i diariet.

2. Innehaller klagomalet kritik pa vardgivaren i stort och évergripande skickas det till agaren for

Halso-och sjukvardsforvaltningen.

3. Gar det att utlasa vilken verksamhet som asyftas hanteras avvikelsen i verksamheten enligt

punkterna 4-5 under Synpunkter/ klagomal frén patient/ nérstdende via brev, telefon

Dokumentation och arkivering

| forekommande fall dokumenterar verksamheten att patient/narstdende har informerats om
utredningens resultat. Dokumentation gérs under huvudsdkord "Atgarder’/Anmalan enligt lag och

foérordning/Anmalan om vardskada enl. Patientsakerhetslagen.

Historik
Ej aktuellt
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vasterbotten

Utarbetat av

Anette Lundqvist Objektspecialist Platina
Peter Sjostedt Forvaltningschef Patienthamnden

Referenser

Avvikelser som ska anmalas till VO (lex Maria)

Utgava nr: 5.0
Giltigt fr.o.m. 2025-11-14
Giltigt t.o.m. 2027-11-15

Dokumentinformation

Information i sidhuvud

Bild pa region Vasterbottens logga.
Versionsnummer: 66094

Giltigt fran och med: 2025-11-14

Giltigt till och med: 2027-11-15
Information i gra ruta pa forsta sidan
Dokumenttyp: Rutin

Faststallt av: Yvonne E Nygren

Upprattat av: Anette Lundqvist

Granskare: Bengt Andersson
Organisation galler inom: Region Vasterbotten
Information i Sidfot

Dokumentnummer: 66094

Kontrollerade kopior
[Mallfélt-Ansvarig for kontrollerade kopior]

[Mallfalt-Lokal/Plats]

Har anges information om vad som finns i gra ruta, sidhuvud, sidfot och om information angetts om kontrollerade kopior.

Det anges har for att kunna Iasas av hjalpmedel for synnedsatta. Denna information far inte tas bort!
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