¥ Region RUTIN 1(4)
¥ JBnkdpings lan

Godkant av
Innehallsansvarig
Kapitel

Rutin for hantering av synpunkter och klagomal

inom halso- och sjukvard och tandvard

Region Jonkopings léns forhallningssitt och regelverk géllande hantering av
klagomal och synpunkter framgér av “’Riktlinjer for hantering av synpunkter och
klagomal inom hélso- och sjukvard och tandvérd”. Patientndmndens uppdrag och
arbetssétt ar reglerat i lag och inte beskrivet i1 detta dokument.

Arbeta forebyggande

Skapa rutiner for att inom ndgra dagar ringa upp patienter som visat missnoje
redan under vardepisoden eller dir personalen misstinker att omhindertagandet
inte blev optimalt. Fraga hur det gar och om det finns ndgra fragor. Dokumentera
radgivningen i patientens journal. Sdkra att verksamhetschefen/ledningen har
staende telefontider varje vecka for fall som inte kan redas ut av behandlande
personal.

Hantering av inkommande synpunkter och klagomal
En vardverksamhet kan ta emot klagomal och synpunkter pa olika sitt

direkt i samband med ett besok/vardtillfille

1 efterhand via 1177’s e-tjdnster, mejl, brev, besok eller telefon
via patientndmnden

e via Inspektionen for vard och omsorg (IVO).

1. Kontrollera att arendet har kommit ratt

Klargor att framforda synpunkter/klagomal har kommit rétt. Om inte, dverldmna
omgaende drendet till aktuell vArdverksamhet for fortsatt hantering och sédkra att
patienten blir kontaktad av dem.

Exempel: ett klagomal framfors till akutmottagningen men visar sig handla om
den medicinska handldggningen av lidkare som akutkliniken inte har ansvar {or.
Arendet dverlimnas till den klinik som behandlaren tillhor.

Klagomal som ror flera vardverksamheter ska hanteras och besvaras gemensamt
om det dr mdjligt och 1dmpligt (se punkt 2 och 5a).

2. Ankomstregistrera @arendet och gor en forsta bedomning

Gor en prelimindr bedomning av hur klagomalet/synpunkten ska hanteras och utse
en ansvarig handldggare. Registrera drendet i Synergi som en Patient- och
kundsynpunkt, om det inte dr gjort sen tidigare.

D3 ett klagomal ror flera vardgivare/verksamheter dr det den vardverksamhet som
tagit emot drendet som ansvarar for att ta kontakt med 6vriga inblandade och se
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till att man kommer 6verens om vem som aterkopplar till patient och nérstdende
med ett fullstindigt svar.

3. Bekrafta att synpunkten eller klagomalet tagits emot

Nar en patient framfor en synpunkt eller ett klagomal ar det viktigt att vi visar att
detta &r véardefullt for oss. Patienten ska f4 en muntlig eller skriftlig bekriftelse,
senast en arbetsdag efter att en synpunkt eller ett klagomal har framforts.

1. Bekrifta att du tagit emot synpunkten eller klagomaélet.

2. Forklara att du dr tacksam for att patienten delar med sig av sin upplevelse.

3. Forklara att hindelsen kommer att undersokas narmare, och att vi
aterkommer till patienten inom fyra veckor.

Se exempel pa muntligt eller skriftligt standardsvar.

Tack for att du hor av dig och delar med dig av din upplevelse. Det ger oss
mojlighet att fordndra och forbdttra verksamheten.

Vi kommer att undersoka detta ndrmare, och aterkommer till dig inom [x
dagar/veckor, max fyra veckor].

Har du fragor far du gdrna hora av dig till oss.
Med vinliga hdlsningar
[namn och kontaktuppgifter]

4. Starta vid behov en utredning

Gor en beddmning av om det krdvs en mer djupgéende utredning for att kunna
besvara synpunkten eller klagomaélet och for att dra slutsatser for det egna
patientsdkerhetsarbetet. Fokus ska ligga pé att snabbt 16sa eventuella oklarheter
och missforstand och pa att besvara patienters frigor. Kontakta gérna chefldkaren
for radgivning.

5a. Besvara klagomalet

Stridva efter att besvara klagomaélet sa snart som mojligt, dock maximalt inom fyra
veckor. Klagomél frén barn ska hanteras extra skyndsamt. Om det ror sig om en
allvarlig vardskada som ska anmélas enligt lex Maria behovs oftast langre tid dn
fyra veckor for att utreda vad som hént och gétt fel, men patienten ska énda fa en
aterkoppling inom fyra veckor.

Synpunkter och klagomal ska besvaras med hénsyn till vad det handlar om. Det
kan goras skriftligt, via telefon eller vid ett méte. Men det ska alltid goras pa ett
sddant sétt att patienten kan tillgodogdra sig informationen. I vissa fall &r det basta
sdttet att svara genom att ordna ett mdte. Klagomal som ror flera
vardgivare/verksamheter ska hanteras och besvaras gemensamt.

Svaret till patienten ska alltid skrivas med ett vardat, enkelt och begripligt sprék.
Las mer i riktlinje klarspréak.
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Svaret ska vara riktat direkt till patienten och innehalla:

o ett beklagande eller i relevanta fall en uppriktigt menad ursdkt. Undvik
bortforklaringar eller forsvar

e en forklaring till vad som har intréffat

e tydliga svar pd anmilarens specifika fragor

e irelevanta fall en beskrivning av vilka atgarder som vardgivaren avser att
vidta for att en liknande hiandelse inte ska intraffa igen.

Aven muntliga svar ska dokumenteras i Synergi.

5b. Samarbeta med patienthamnden

Om ett klagomal framforts genom patientndmnden &r vardverksamheten enligt lag
skyldig att besvara klagomalet genom kontakt med ndmnden. Det kan innebéra att
svara pa kompletterande fragor eller att medverka i mote mellan patienten och
vardgivaren om patienten onskar ett sddant.

6. Vidta relevanta atgarder

Anpassa hanteringen av ett drende efter patientens behov och klagomaélets
karaktér. Ett klagomél ska alltid besvaras, men atgérder behdver bara vidtas vid
behov och med syftet att utveckla och stirka patientsikerheten 1 verksamheten.
Dokumentera de insatser som vidtas med anledning av klagomalet (se nedan).

I vissa fall dr ett mote med inblandade parter basta séttet att handlagga klagomal
eller framforda synpunkter. Patientens behov kan ibland tillgodoses genom ett
uppfoljande vardbesok eller formedling av en ny/kompletterande vardkontakt.

Sarskilda regler vid vardskada
Om en patient har drabbats av en vérdskada har vardverksamheten (enligt 11 kap
2§ patientlagen) skyldighet att snarast informera patienten om:

1. att det intréffat en hdndelse som har medfort en vardskada

2. vilka atgédrder som vardgivaren avser att vidta for att en liknande hindelse

inte ska intriffa igen

vardgivarens skyldighet att hantera klagoméal och synpunkter

4. patientnimndernas uppgift att hjdlpa patienten att fora fram klagomél och

att fa sina klagomal besvarade av vardgivaren

mojligheten att anmaéla klagomal till Inspektionen for vird och omsorg

6. mojligheten att begéra ersattning enligt patientskadelagen eller fran
ladkemedelsforsakringen.

W

9]

Om patienten begér det eller inte sjdlv kan ta del av informationen ska en
nérstdende till patienten informeras. Uppgift om den information som har ldmnats
ska antecknas 1 patientjournalen.

Administrativa rutiner/dokumentation
Alla drenden av typen Patient- och kundsynpunkter registreras i Synergi, i forsta
hand av den person som tar emot synpunkten eller klagoméilet. Arendet kommer
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att vidarebefordras av drendesamordnare inom aktuell enhet till verksamhetschef,
medicinskt ansvarig alternativt enhetschef for vidare handlédggning. Hanteringen i
Synergi far samtidigt inte innebéra att svarstiden forlangs.

Om patienten Onskar aterkoppling pa drendet finns det mojlighet att ange det i
drendet. Formuldret innehaller mojlighet att ange orsakskategori, involverade
personer, planerade/genomforda atgérder och svaret som ldmnas till patienten.

I patientjournalen dokumenteras eventuella beslut om ytterligare vardatgarder
eller annat som ar relevant for den fortsatta varden.
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