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Handlaggning av klagomal och
synpunkter fran patient/narstaende

Klagomal och synpunkter

pa varden

Bakgrund

Fran 1 januari 2018 ar det verksamheten som i forsta hand ska ta emot och
besvara klagomal och synpunkter fran patienter och narstaende. Patienten
ska informeras om hur hen gar tillvaga for att lamna synpunkter eller klago-
mal, och vilken hjalp som finns att fa. Det 6vergripande malet for regionens
klagomalshantering &r att berdrd enhet eller verksamhetsomrade i dialog
med patient och narstaende i forsta hand forsoker l16sa problem nér och dar
de uppstar.

Patientnamnden ska hjélpa patienter framfora klagomal till vardgivaren och
att fa klagomalen besvarade.

IVO har en begrénsad utredningsskyldighet som normalt trader i kraft forst
efter att vardgivaren har fatt mojlighet att fullgora sina skyldigheter. IVO
utreder handelser som inneburit en bestdende skada eller ett vasentligt 6kat
behov av vard for patienten, eller att nagon har avlidit. IVO utreder ocksa
klagomal som géller tvangsvard och handelser som allvarligt och pa ett ne-
gativt satt paverkat sjalvbestammande, integritet eller rattslig stallning.

Lagrum och styrande forutsattningar

e Patientsakerhetslagen (2010:659)

e Patientlagen (2014:821)

o Offentlighets- och sekretesslagen (2009:400)
e Smittskyddslagen (2004:168)

e Lagen (2003:192) om gemensam ndmnd inom vard- och omsorgsomra-
det

e Lagen (1991:1 128) om psykiatrisk tvangsvard

e Lagen (1991:1129) om réattspsykiatrisk vard

e Senaste version av SOSFS 2011:9 Socialstyrelsens foreskrifter och all-
manna rad om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete - Social-
styrelsen

e HSLF-FS 2017:40 Socialstyrelsens foreskrifter och allménna rdd om
vardgivares systematiska patientsakerhetsarbete
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https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/patientsakerhetslag-2010659_sfs-2010-659
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/patientlag-2014821_sfs-2014-821
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/offentlighets--och-sekretesslag-2009400_sfs-2009-400
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/smittskyddslag-2004168_sfs-2004-168
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-2003192-om-gemensam-namnd-inom-vard--och_sfs-2003-192
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-2003192-om-gemensam-namnd-inom-vard--och_sfs-2003-192
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-19911128-om-psykiatrisk-tvangsvard_sfs-1991-1128
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-19911129-om-rattspsykiatrisk-vard_sfs-1991-1129
https://www.socialstyrelsen.se/kunskapsstod-och-regler/regler-och-riktlinjer/foreskrifter-och-allmanna-rad/konsoliderade-foreskrifter/20119-om-ledningssystem-for-systematiskt-kvalitetsarbete/
https://www.socialstyrelsen.se/kunskapsstod-och-regler/regler-och-riktlinjer/foreskrifter-och-allmanna-rad/konsoliderade-foreskrifter/20119-om-ledningssystem-for-systematiskt-kvalitetsarbete/
https://www.socialstyrelsen.se/kunskapsstod-och-regler/regler-och-riktlinjer/foreskrifter-och-allmanna-rad/konsoliderade-foreskrifter/20119-om-ledningssystem-for-systematiskt-kvalitetsarbete/
https://www.socialstyrelsen.se/publikationer/hslf-fs-201740-socialstyrelsens-foreskrifter-och-allmanna-rad-om-vardgivares-systematiska-patientsakerhetsarbete-2017-5-24/
https://www.socialstyrelsen.se/publikationer/hslf-fs-201740-socialstyrelsens-foreskrifter-och-allmanna-rad-om-vardgivares-systematiska-patientsakerhetsarbete-2017-5-24/
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o Inspektionen for vard och omsorgs foreskrifter (HSLF-FS 2017:41) om
anmalan av handelser som har medfort eller hade kunnat medfdra en all-
varlig vardskada (lex Maria) - Patientsikerhet

Syfte

Syftet med klagomalshantering ar att sakerstalla att synpunkter och klagomal
fran patienter och narstaende tas om hand, beaktas och aterkopplas pa ett
strukturerat sétt och att relevanta atgarder vidtas.

Roller/Ansvarsférdelning
Vardgivaren;

e Ansvarar for att uppratta styrande dokument for handlaggning av kla-
gomal och synpunkter, samt att félja upp handlaggningsprocessen uti-
fran gallande lagar och foreskrifter.

Verksamhetschefen ansvarar for;

e Att rutiner for klagomalshanteringen utformas for verksamhetsomra-
det/enheten och att rutinerna blir kdnda for berérda medarbetare.

e Att klagomalet besvaras och dokumenteras i IT-stodet for avvikelsehan-
tering.

e Att atgarder dokumenteras och féljs upp genom uppréttade tidsplaner for
handlaggningsprocessen for verksamheten.

Halso-, sjuk- och tandvardspersonal ansvarar for att;

e Paett professionellt satt ta emot klagomal fran patient och eller narsta-
ende.

e Attinformera muntligt och skriftligt patient/narstaende vart de kan
vanda sig for att fa stod och hjalp.

e Att dokumentera de emottagna klagomalen/synpunkterna enligt verk-
samhetens rutiner.

Anvisning

Klagomal och synpunkter fran patient/narstaende ska omhandertas pa ett
strukturerat satt och oavsett varifran klagomalet eller synpunkten kommer
ska det dokumenteras i regionens 1T-stod fér avvikelsehantering. Handlagg-
ningen ska paborjas snarats. Patienten har ratt att fa en aterkoppling om att
synpunkten/klagomalet & omhandertaget inom en arbetsdag och aterkopp-
ling/svar pé utredningen inom fyra veckor. Aterkoppling/svar kan ske skrift-
ligt eller muntligt och dokumenteras. Patient/narstaende bor alltid fa respons
pa ett klagomal dven om utredningen visar att klagomalet ar obefogat. Om
patienten &r under 18 ar bor handlaggningen ske extra skyndsamt.
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https://patientsakerhet.socialstyrelsen.se/lagar-och-foreskrifter/foreskrifter-och-handbocker/hslf-fs-201741/
https://patientsakerhet.socialstyrelsen.se/lagar-och-foreskrifter/foreskrifter-och-handbocker/hslf-fs-201741/
https://patientsakerhet.socialstyrelsen.se/lagar-och-foreskrifter/foreskrifter-och-handbocker/hslf-fs-201741/
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Registrera och handlagga ett klagomalsarende
Kontrollera om avvikelse redan finns for aktuell handelse i IT-stédet Sy-
nergi. Detta gors genom att man soker pa personnummer. Vilj ’Skapa en ny
rapport”, Lagg till fler falt for att filtrera och valj Personnr under Patient-
/personuppgifter. Om avvikelse finns kan den éppnas upp och kompletteras.
| annat fall uppréttas en ny avvikelse. Se Manual fér avvikelseansvarig for
stdd i handlaggningen

e Gainiavvikelsehanteringssystemet Synergi. Vilj ”Registrera nytt
arende.

Registrera nytt arende

o Valj dérefter Negativ handelse — patientrelaterat som vanligen bor an-
vandas eftersom patienter i klagomal ofta anser att de lidit nagon form
av vérdskada

I Megativ handelse » I

Patientrelaterat

Nu ska du befinna dig hégst upp i avvikelseformuldret under symbolen

e Var och vad
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https://samarbeta.nll.se/producentplats/nllavvikelser/Publicerade/Publik/Informerande/Norrbotten%20Manual%20Synergi%20V16%20avvikelseansvarig.pdf
https://samarbeta.nll.se/producentplats/nllavvikelser/Publicerade/Publik/Informerande/Norrbotten%20Manual%20Synergi%20V16%20avvikelseansvarig.pdf
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Datum kan anges pa tva olika satt. Om man vet nar handelsen intraffade
da skriver man in datum for handelsen i annat fall anges registreringsda-
tum. Nar arendet &r upprattat sker automatiskt.

Under ”Héndelse/iakttagelser véljer du ”Klagomal och synpunkter

O Klagomal och
Synpunkter

Nér du klickar pa pilen ser du underrubriker. Vlj den underrubrik som
passar bast. Tank pa att vara sa specifikt som mojligt.

# > Klagomal och Synpunkter X
O Diagnostiska fel » O Dokumentation och , O Ekonomi »
sekretess
O Informations/kommunik b O Omvardnad » O Suicid »
ationsbrister
O Suicidférsék » O Vaccin O Vard och behandling »

O Vardansvar,
organisation och »
tillganglighet

Ange Plats for handelsen och eventuellt Tid och Rumstyp. Om héndel-
sen skett i ambulans &r det viktigt att ange det. Valj da Rumstyp/04 An-
nan plats, utomhus, transport.

| faltet Beskrivning skrivs;

”Awvikelse fran patient/narstaende till Region Norrbotten i enlighet med
klagomalslagen.

Om dokument finns (begéran, mail, eller beskrivning av handelsen) -
lagg till enligt nedan.

”Se bifogat dokument gallande patientarende”. \

Om é&rendet ar ett telefonsamtal, beskriv kortfattat vad &rendet géller.
Exempelvis;

”Patienten beskriver att hen har ett liggsar pa hoger hoft som kraver
daglig omlaggning. Patienten klarar omlaggningarna tillsammans med
sin fru. Patienten undrar éver varfor hen inte kan fa ett forbandsmateri-
al som hen upplever fungerar bra.

| faltet Ev. utforda omedelbara atgarder”

Awvikelse fran patient/narstdende omhandertaget via samtal/
mail/PaN/IVO/Lof.

Eventuellt med tillagg om att: Information given skriftligt och/ eller
muntligt om vilka vagar patienten kan framféra sina synpunkter och kla-
gomal (PaN m m).

| faltet ”Forslag till drgdrd”: Kan exempelvis skrivas

”Hanteras enligt anvisningen for klagomalshantering med aterkoppling
till patient/narstaende inom fyra veckor. Vanligen sékra att avvikelse-
nummer dokumenteras i VAS i enlighet med faststalld rutin .
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Om flera verksamheter ar inblandade:

»Onskvart med samverkan med xxxx (klinikens namn) ”.

D4 det finns ett diarienummer dokumenteras det under “’Var och vad”.

e Var och vad

Klicka pa Lagg till referens

o Lagg till referens

Ldgg till Patient-/personuppgifter

Patient-/personup
pgifter

Klicka pa Lagg till involverad person.

Det gar att lagga till flera personer sasom narstaende och involverad per-
sonal samt analysledare. Personuppgifter far inte skrivas pa annat stalle
an under detta falt da dessa ska vara sekretessbelagda.

o Klassificering

Under Klassificering valjer du vilken Arbetsprocess som &r aktuell. Ex-
empelvis Behandling. Observera att det kan finnas flera val relaterat till
huvudrubriken.

Komplettera ocksa med eventuella Involverade sy-
stem/kemikalier/lakemedel/enheter.

o Riskbedomning

Beddm Konsekvens, Risk och Orsak. Anslut orsak till en Atgard eller
L&gg till atgard.

Léars mer i; Anvisning for systematiskt patientsakerhetsarbete.
Dokumentera avvikelsenummer i patientjournalen enligt rutin for
Dokumentation av avvikelser i patientjournal.

Det &r i den journal dér handelsen intraffat och dar utredning genomfoérs
som dokumentationen ska ske.

Dokumentera/signera hur information &r given till patient/narstaende
under fliken ”Rapporterat till/Inkommet fran”.

Rapporterat till /
Inkommet fran
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https://samarbeta.nll.se/producentplats/patientsakerhetnll/_layouts/15/VISDocIdRedir.aspx?ID=ARBGRP78-4-209
https://samarbeta.nll.se/producentplats/expertgrupperforcosmic/Publicerade/Publik/Styrande/Rutindokument/Dokumentation%20av%20avvikelser%20i%20patientjournal.pdf
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Dokumentera/signera hur klagomalet/synpunkten kommit till verksam-
heten under fliken “Rapporterat till/Inkommet fran”.
RAPPORTERAT TILL / INKOMMET FRAN

° Lagg till signatur

o Klagomal/synpunkt — inkommit fran patient/narstaende. direkt
till verksamheten)

PaN Patientnamnden — klagomal/synpunkt inkommen fran
IVO — klagomal/synpunkt inkommit fran

L6f — anmalt av patient/narstaende

Kommunen — klagomal/synpunkt inkommit ifran

o Ovrig extern — inkommit fréan

Dokumentera och signera hur och vilken information som &r given till
patient/narstaende. Om klagomal inkommit frdn Funktionsbrevlada eller
via webbformular kopplat till IT-stédet Synergi, skickas ett automatiskt
svar med lank till skriftlig information. Om patient/narstaende ringer el-
ler muntligt pa enheten framfor klagomal kan skriftlig patientinformat-
ion tas ut fran foljande lank.

https://samarbeta.nll.se/producentplats/patientsakerhetnll/ layouts/15/VI1

O O O O

SDocldRedir.aspx?ID=ARBGRP78-4-232

QO INFO skriftlig PaN/
IVO/LOF till
pat/narst/ombud

QO INFO muntlig PaN/IVO/LOF
till pat/narst/ombud

Inom fyra veckor ska patienten fa en aterkoppling aven om drendet inte
ar avslutat. Nar aterkoppling ges dokumentera/signera detta under fliken
”Rapporterat till/inkommet fran”.

o Aterkoppling till patient och/eller nérstiende

Dokumentera/signera om avvikelsen blivit foremal for ytterligare atgar-
der. Exempelvis;

o Verksamhetschef- skickat till

o Kontakt med Cheflékare

o Skickad till analysgrupp

o Héndelse-/riskanalysanalys genomford.

Kommentar kan laggas till i kommentarsféltet under fliken ”Rapporterat
till/inkommet fran” eller under Tillaggsbeskrivning

Ta emot klagomal/synpunkter direkt i verksamheten
Patienter/narstaende kan via telefon till verksamheten, via mail eller i samtal
med hélso-, sjuk och tandvardspersonalen lamna klagomal och synpunkter.

1. Lyssna pa patientens/narstaendes upplevelse/beskrivningen av han-
delsen.
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2. Beklaga om patienten upplever brister i sin vard och behandling.

3. Fraga eller be patienten/narstaende ge forslag pa atgarder som hade
forhindrat héndelsen eller att liknande héndelser intraffar igen.

4. Beskriv hur handelsen kommer att handlaggas i avvikelsehanterings-
systemet och hur sjukvarden/tandvarden arbetar for att liknande
héndelser inte ska upprepas.

5. Informera hur aterkoppling kommer att ske.
6. Informera patienten/narstaende om;

a. Rattigheten att fora fram sina synpunkter, klagomal och
synpunkter till verksamheten.

b. Patientndmndens uppgift att hjélpa och stddja pati-
ent/narstaende att fora fram klagomal och att fa svar fran
verksamheten.

c. Var patienten kan soka patientskadeersattning (L6f)

d. Mojligheten att vanda sig till Inspektionen for vard och om-
sorg (IVO) om verksamheten inte aterkopplar eller svarar pa
inlamnade synpunkter och klagomal och IVO;s utrednings-
skyldighet vid allvarlig vardskada.

e. Komplettera gédrna med skriftlig information. L&nk till
skriftlig information. Patientinformation-Synpunkter pa var-
den. Dokumentet kan vara ett stdd vid muntlig information.

f.  Om patienten begér det eller inte sjalv kan ta del av inform-
ationen ska informationen lamnas till patientens narstaende
eller den som ar utsedd att foretrada patienten. Information-
en bor kompletteras med skriftligt informationsmaterial.

7. Uppratta avvikelse i IT-stodet Synergi.

8. Handlagg avvikelsen enligt det som beskrivs under rubriken
Registrera och handlagga ett klagomalsérende i detta dokument.

9. Dokumentera avvikelsenummer i patientjournalen enligt rutin for
Dokumentation av avvikelser i patientjournal

Klagomal och synpunkt inkomna via webbformular kopplat till
avvikelsehanteringssystemet

Patient/narstaende kan via formuldr pa webben norrbotten.se anmala klago-
mal och synpunkter direkt i avvikelsehanteringssystemet Synergi. Klagoma-
let gar direkt till den verksamhet som anmalaren angett i anmalningsformu-
laret. Ett automatiskt svar skickas till patienten med en lank till Patientin-
formation-Synpunkter pa varden. Patienten far ocksa ett Synerginummer i
svarsmejlet
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1. Omhanderta avvikelsen snarast (inom 24 timmar) och aterkoppla till
patient/narstaende att avvikelsen ar omhandertagen. Beskriv hur
handelsen kommer att handldggas i avvikelsehanteringssystemet och
hur sjukvarden/tandvarden arbetar for att liknande handelser inte ska
upprepas.

2. Handlagg avvikelsen enligt det som beskrivs under rubriken Regi-
strera och handlagga ett klagomalsarende i detta dokument.

3. Dokumentera avvikelsenummer i patientjournalen enligt rutin for
Dokumentation av avvikelser i patientjournal.

Patientnamnden begar ett svar fran varden
Samtliga patientndmndséarenden ska registreras i Synergi och behdver inte
diarieforas i regions diarium “Ciceron”.

1. Omhéanderta begéran fran patientnamnden snarast.

2. Kontrollera om verksamheten/enheten redan har varit i kontakt med
patient/narstaende och om avvikelse ar upprattad i aktuell handelse
genom att soka pa personnummer i avvikelsehanteringssystemet.

3. Handlagg avvikelsen enligt det som beskrivs under rubriken Regi-
strera och handldgga ett klagomalsarende i detta dokument.

4. Besvara patientnamndens (PaN) begaran i den svarsmall som finns
fran PaN och inom den tidsram PaN angivit. Eventuellt kan kontakt
tas med patient/narstaende om det anses nodvandigt.

5. Bifoga svaret/svaren i IT-stodet Synergi for den aktuella avvikelsen.

6. Dokumentera avvikelsenummer i patientjournalen enligt rutin for
Dokumentation av avvikelser i patientjournal

Anmalan fran patient och/eller narstaende ar

inskickade till IVO

Om patient/narstaende gjort en anmala till VO kommer handlingarna fran
IVO till Region Norrbottens registratur dér de diariefors centralt. Sedan
skickas ett meddelande till berérd/berérda verksamheten via avisering i e-
post. Aktuell verksamhetschef registreras som ansvarig handlaggare i ren-
det. Om en verksamhetschef inte finns registreras ansvarig verksamhetsom-
radeschef som ansvarig handlaggare. Alla klagomal fran IVO ska utredas
och dokumenteras i regionens IT-stdd for avvikelsehantering (Synergi). Om
begéran fran IVO har gatt direkt till verksamheten maste verksamheten dia-
riefora begédrda handlingen sjélva.

IVO 6verlamnar klagomalet till vardgivaren foér utredning

IVO har begransade utredningsskyldighet av synpunkter och klagomal fran
patient/narstdende. Om verksamheten inte har haft méjlighet att besvara
synpunkten/klagomalet eller om 1VO beddmt att inte utreda arendet, avslutar
IVO arendet. Meddelande skickas till verksamheten att klagomalet Gverlam-
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nas till verksamheten for utredning. Nedan beskrivs handlaggningen av 6ver-
lamnade arenden for utredning fran 1VO.

1. Nar IVO;s meddelande kommer till verksamheten ska en avvikelse i IT-
stodet Synergi upprattas eller kompletteras i en redan uppréttad avvi-
kelse.

2. IVO;s drendet scannas in och bifogas avvikelsen.

3. Fyll i regionens diarienummer och 1IVO;s diarienummer-genom att vélja
”Lagg till referens”.

o Lagg till referens

7. Omhéanderta drendet snarast, Handlagg avvikelsen enligt det som beskrivs
under rubriken Registrera och handlagga ett klagomalsarende i detta do-
kument.

4. Dokumentera avvikelsenummer i patientjournalen enligt rutin for Doku-
mentation av avvikelser i patientjournal

5. Inget yttrande behover skickas till IVO men aterkoppling till pati-
ent/narstaende ska ske och dokumenteras.

IVO, Lof eller Lakemedelsférsakringen begér svar/handlingar

IVO ér skyldiga att utreda tillbud och handelser som beddms allvarliga och
hotar patientsdkerheten, drenden som berdr tvangsvard inom psykia-
trin/rattspsykiatrin. Eller de arenden dar I\VO bedomer att vardgivaren inte
fullgjort sin skyldighet att utreda klagomalet. Begaran om handlingar kan
ocksa komma fran Lof eller Lakemedelsforsakringen.

1. I normalfallet kommer begaran fran IVO in via registraturen dar det
diariefdrs. Sedan skickas 1VO;s begéran digitalt till berord/berorda verk-
samheter. Om begéaran fran IVO har gatt direkt till verksamheten maste
verksamheten diarieféra begérda handlingen sjélva.

2. Nar IVO;s begdran kommer till verksamheten ska en avvikelse i IT-
stodet Synergi uppréttas eller kompletteras en redan upprattad avvikelse.

3. Harrér handelsen fran annan enhet och IVO anda begar ut journalhand-
ling, se vidare nésta sida under Begéran av journalhandlingar fran VO,
Lof och Lékemedelsforsakringen

4. Omhénderta drendet snarast, handlagg och dokumenterar enligt be-
skrivning i rubriken Registrera och handlégga ett klagomalsarende i
detta dokument.

4. 1VO;s drende scannas in och bifogas avvikelsen.
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5. Fylliregionens diarienummer och IVO;s diarienummer genom att vélja
Légg till referens.

o Lagg till referens

6. Yttrande/handlingar skickas till IVO, diarieférs och bifogas uppréttad
avvikelse.

7. Dokumentera avvikelsenummer i patientjournalen enligt rutin for
Dokumentation av avvikelser i patientjournal.

Begaran av journalhandlingar fran IVO, L6f och
Lakemedelsforsakringen.

Om en patient drabbas av en skada i samband med hélso-, sjuk- eller tand-
vard kan patienten ha rétt till ekonomisk ersattning enligt patientskadelagen.
For den som vardas inom regionfinansierad vard finns en patientforséakring
Lof — en patientforsakring for alla. Det ar patient eller narstaende som gor en
anmalan och nar L6f utreder handelsen begér de i vissa fall handlingar och
yttranden fran varden. Begaran kan aven inkomma fran Lakemedelsforsak-
ringen.

Aven IVO begar in handlingar fran enheter, vilka inte har varit inblandade i
den direkta handelsen. For att dokumentera en sadan begdran anvands aren-
detypen Administrativa handlingar.

Arendetypen ”Administrativa handlingar”’ ska endast anvandas nar hand-
lingar/journalhandlingar begérs for utredningen av skadan/vardskada pa
annan enhet. Om skadan/vardskadan intraffat pa den egna enheten ska han-
delsen registreras som en negativ handelse och utredas.

1. Samtliga arenden ska registreras i Synergi och behdver inte diarieforas i
regionens diarium “Ciceron”.

2. Nar begaran kommer till verksamheten ska en avvikelse i IT-stddet Sy-
nergi upprattas eller sa kompletteras en redan upprattad avvikelse.

3. Vid registrering av begdran om handlingar gor enligt nedan efter att
&rendet &r inskannat:

A) Nar du valt Registrera nytt arende, sa véljer du i nasta steg arendety-
pen Administrativa handlingar.

Administrativa

handlingar
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B) Fyll i datum och valj aktuellt omrade under ”Handelse/iakttagelse ”.
Fyll i Plats, Rubrik och Beskrivning.
Scanna in begéran och bifoga i avvikelsen.
Fyll i diarienummer genom att vélja Lagg till referens

ADMINISTRATIVA HANDLINGAR Avbryt
Laf-drende - begaran om handiingar.
* Datum fér handelsen Handelse / iakttagelse @
ons 11jan. 2023 00-00 © LOF handling -
* Plats @ * Rubrik @
| Lule# N - Laf-arende - begaran om handlingar.
B

* Beskrivning @ Rapportérens namn @

Lof-drende - begdran om handlingar. Sundqvist Jessica C
Se inscannat dokument fran L&f.

Befattning @ Rapporterad av enhet @

Administrativ personal 01 Region Norrbotten - 0
Regiongemensamt - 0 Regionstab -
Halso- och Sjukvard - Vardsakerhet -
Patientsékerhet

Arende- eller diarienummer

123456-2023

° Lagag till referens

4. Arendet, scannas in och bifogas avvikelsen.

5. Fylli diarienummer genom att vélja ”Lagg till referens ”.

e Lagg till referens

Ange aktuella journalkopior under “Rapporterat till/inkommet fran”.

o

5. Om héandelsen intraffat i berdrd verksamhet ska arende Dokumentera
avvikelsenummer i patientjournalen enligt rutin for Dokumentation av
avvikelser i patientjournal.

Yttrande/handlingar skickas och i avvikelsen dokumenteras att begérda
handlingar &r skickade. Inga journalkopior ska bifogas avvikelsen. Even-
tuella yttranden kan daremot med fordel bifogas.

7.  Om handelsen intraffat i en annan verksamhet; handlédggs och do-
kumenteras arendet under arendetypen ”Administrativa handlingar”.

8. Awvsluta arendet

9. Dokumentera avvikelsenummer i patientjournalen enligt rutin for
Dokumentation av avvikelser i patientjournal
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Uppfdljning och utvardering
Uppféljning och utvérdering ska ske pa aggregerande niva; regionévergri-
pande, divisionsniva, verksamhetsniva och enhetsniva.

e Rutiner ska finnas som stodjer uppféljning och utvardering.

¢ Resultaten ska sammanstallas kontinuerligt och systematiskt i verksam-
heten.

o Uppféljning ska ligga till grund for forbattringsarbete.

Inkomna klagomal/synpunkter ska tas upp pa arbetsplatstraffar, enhetsmo-
ten, ledningsmote eller motsvarande. Det ska ocksa informeras om vilka
atgarder som &r beslutade och vem som ska aterkoppla klagomalet till pati-
ent/narstaende.

Utvérdering/analys av avvikelse- och handldggningsprocessen ska visa upp-
nadda effekter for patientsdkerheten och uppsatta mal.

Uppfoljning tertial och arsvis;
e Antal inkomna klagomal/synpunkter

e Fordelning “Klagomal och synpunkter” per drendetyp
(risk/tillbud/negativ héndelse/forbattringsforslag).

e Klagomal fordelade pa handelse/iakttagelse (exempelvis
fall/trycksar/bemotande etc.)

¢ Handlaggningstider.

Stddjande anvisningar, rutiner och information
Anvisning for systematiskt PS-arbete
https://samarbeta.nll.se/producentplats/patientsakerhetnll/_layouts/15/VISDo

cldRedir.aspx?ID=ARBGRP78-4-209

Arbetsprocess klagomal fran IVO.
https://samarbeta.nll.se/producentplats/patientsakerhetnll/ layouts/15/VISDo

cldRedir.aspx?ID=ARBGRP78-4-810

Dokumentation av avvikelsenummer i patientjournal-rutin
Dokumentation av avvikelser i patientjournal

Skicka avvikelse utanfor regionen via papperskopia — rutin
Manual vid handldggning av avvikelser som skickas till andra verksamheter
vilka inte har Synerqi, ex vis kommuner

Patientinformation-Synpunkter pa varden.

Om klagomal och synpunkter i ledningssystemet for systematiskt patientsa-
kerhetsarbete i Region Norrbotten
https://ledningssystem.nll.se/Sidor/Hantera-klagomal-och-
synpunkter.aspx?termld=87ebd815-1f9e-4061-85a2-5f50ec6c2e2e
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Om klagomal och synpunkter pa norrboten.se Klagomal och synpunkter

Om klagomal och synpunkter pd 1177 — Om du inte ar n6jd med varden
https://www.1177.se/Norrbotten/sa-fungerar-varden/om-du-inte-ar-nojd/om-
du-inte-ar-nojd-med-varden/

Arbetsinstruktion for avvikelsehandldggning i Synergi
https://samarbeta.nll.se/producentplats/nllavvikelser/ layouts/15/VV1SDocldR
edir.aspx?ID=ARBGRP114-4-290

Manual Synergi avvikelseansvarig
https://samarbeta.nll.se/producentplats/nllavvikelser/ layouts/15/VVISDocldR
edir.aspx?ID=ARBGRP114-4-495
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