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Syfte

Att sakerstélla en korrekt handlaggning av patienters och narstdendes synpunkter och
klagomal sa att dessa kan bidra till halso- och sjukvardens kvalitetsutveckling, att halso- och
sjukvarden anpassas efter patienternas behov och forutsattningar vilket leder till en battre
och sakrare vard.

Bakgrund

Patienters och narstdendes synpunkter ar vardefulla. Patient och narstdende hjalper oss att
utifrdn deras insyn och upplevelser vara en del av verksamhetens kontinuerliga
forbattringsarbete. Mer information om patientklagomal finns att I1asa har; Nar en patient har
synpunkter eller klagomal - Patientsékerhet (socialstyrelsen.se)

Verksamhetschefen ar ansvarig for att patient eller narstaende far svar pa sina synpunkter
och aterkoppling pa eventuella férbattringar som kommer att genomféras. Nar synpunkterna
ror en vardskada ar verksamheten skyldig att snarast informera patienten i enlighet med

3 kap. 8 § patientsdkerhetslagen (2010:659).

Muntliga synpunkter eller klagomal fran patient och narstaende

e Lyssna noga pa vad patient och/eller narstdende har att saga och férsakra dig om att du
uppfattat dem ratt. Om klagande patient eller narstaende behdéver skickas vidare inom
organisationen - sakerstall att patient/narstaende far kontakt.

o Beklaga det intraffade om synpunkterna ror brister och tacka for att de hor av sig.
Beratta att synpunkterna ska anvandas i verksamhetens forbattringsarbete och darfor
behdver vara skriftliga. Anteckningarna goérs om mdijligt av patient/narstaende och i andra
hand av mottagande medarbetare (Bilaga 1 Patientklagomal synpunkter dokumentation
bilaga.docx (sharepoint.com) eller direkt i en avvikelserapport i Platina).

e Patienten kan ocksa vanda sig till patientndmnden for hjalp att framfora sina synpunkter,
hanvisas till Om du inte &r néjd med varden - 1177/Patientndmnden

¢ Respektera om patienten och narstaende vill vara anonyma. Rapportering gors da
avidentifierad.

Lagen om stod vid klagomal mot hélso- och sjukvarden - Patientsékerhet (socialstyrelsen.se)
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https://patientsakerhet.socialstyrelsen.se/risker-och-vardskador/om-en-patient-drabbas/nar-en-patient-har-synpunkter-eller-klagomal/
https://patientsakerhet.socialstyrelsen.se/risker-och-vardskador/om-en-patient-drabbas/nar-en-patient-har-synpunkter-eller-klagomal/
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/patientsakerhetslag-2010659_sfs-2010-659/#K3
https://rh.sharepoint.com/:w:/r/sites/Kvalitet/_layouts/15/WopiFrame.aspx?sourcedoc=%7b17416915-e609-4667-a752-cc615253ec3b%7d
https://rh.sharepoint.com/:w:/r/sites/Kvalitet/_layouts/15/WopiFrame.aspx?sourcedoc=%7b17416915-e609-4667-a752-cc615253ec3b%7d
https://intranat.regionhalland.se/stod-och-service/avvikelser
https://www.1177.se/Halland/sa-fungerar-varden/om-du-inte-ar-nojd/om-du-inte-ar-nojd-med-varden/#section-18272
https://patientsakerhet.socialstyrelsen.se/lagar-och-foreskrifter/centrala-lagar/lagen-om-stod-vid-klagomal/
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Patientlagen - Patientsakerhet (socialstyrelsen.se)

Synpunkter och klagomal fran patient eller narstaende via brev eller via

verksamheternas e-tjanster i 1177 Vardguidens e-tjanster

Samtliga verksamheter inom halso- och sjukvarden och tandvarden som har patientkontakt i
Halland ska erbjuda tjansten Synpunkter och klagomal via 1177 Region Hallands E-tjanster.

e Varje verksamhet bor organisera hanteringen genom att sa fa som majligt utéver
verksamhetschefen hanterar arendet.

¢ Inkommande arenden/avvikelser bekraftas inom en vardag av den funktion som
kontrollerar brevlddorna och aterkopplar via e-tjanster eller brev till avsandaren att
arende har tagits emot.

e Arendet fordelas till verksamhetschefen.

e Arende som skickas in digitalt ska ocksé besvaras digitalt av verksamhetschefen om
patienten inte aktivt dnskar annat svarssatt. Kommunikationen ska ske sakert.

e E-post arinte ett sdkert satt att svara en patient.

Synpunkter/klagomal via Patientnamnden Halland

Patienthamndens uppgift ar att hjalpa patienten att féra fram klagomal och att fa sina
klagomal besvarade av vardgivaren. Av patienters/narstdendes klagomal gors iakttagelser av
problemomraden som sammanfattas i analyser och rapporter. Malet ar att det ska leda till
forbattringsatgarder i varden, patienten blir darmed delaktig i vardens utveckling.

Patientnamndens handlaggning

¢ Handlaggaren tar emot synpunkter/klagomal fran patient/narstaende via telefon, 1177 .se,
brev eller e-post.

¢ Handlaggaren sammanfattar patientens berattelse och de fragor som hen vill ha

besvarade i Begaran om yttrande eller For information.

Fullmakt begars om narstaende ska fora patientens talan.

Handlingen skickas till verksamhetschef/funktion for diarieféring samt vidare hantering.

Om patient/narstaende har ytterligare fragor kan komplettering begaras.

Arendet avslutas av handlaggaren

Meddelande fran Inspektionen for vard och omsorg (IVO)

IVO 6verlamnar patienters/narstdendes klagomal/synpunkter i ett meddelande till Region
Halland nar myndigheten bedémer att de inte ska utreda handelsen. IVO skickar sitt beslut
till patienten/narstaende.

Meddelandet fran IVO tas emot hos Regionkontoret och scannas till respektive férvaltnings
diarium i Platina. Registrator skall vidarebefordra arendet till berérd forvaltning for
diarieférande och vidare hantering, se under rubrik synpunkter/klagomal via brev, e-post och
1177 E-tjanster.

Exempel pa arenden som IVO dverlamnar ar:
- Vardgivaren har inte fatt mojlighet att svara pa klagomalet inom fyra veckor
- Vardgivaren har svarat den klagande, IVO beddmer att arendet inte ar en allvarlig
vardskada eller att det funnits risk for allvarlig vardskada
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https://patientsakerhet.socialstyrelsen.se/lagar-och-foreskrifter/centrala-lagar/patientlagen/
https://vardgivare.regionhalland.se/patientens-rattigheter-och-medverkan/patientnamnden-halland/
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Dokumentation av ankommet arende och fortsatt handlaggning

¢ Alla patientklagomal hanteras i Platina avvikelsemodul och ska inte dokumenteras i
journalen oberoende av kontaktsatt.

e Kategoriseras pa samma satt som alla avvikelserapporter.

e Skriftliga synpunkter fran patient eller narstdende via brev, e-post, 1177, Patientnamnden
och IVO bifogas i Relaterade dokument i Platina.

¢ Inkommande arende bekraftas inom en vardag av den funktion som kontrollerar
brevliadorna.

e Hantera klagomal utan drojsmal. Inom fyra veckor ska den som klagat fa ett svar fran
verksamheten, i de flesta fall sker detta skriftligt och skickas till patienten via post eller
digitalt. Respektera patientens val av kommunikationsvag.

e Svar ill barn eller gallande barns vard ska besvaras skyndsamt, inom tva veckor.

¢ Om arendets utredning kraver mer tid tas kontakt av utsedd funktion med
patienten/narstaende eller handlaggaren pa Patientnamnden for dialog om férlangd
svarstid.

e Om muntligt svar lamnats via telefon eller vid ett méte sammanfattas slutsatserna i
Platina avvikelsemodul.

¢ Vid Patientnamndsarenden (begaran om yttrande) skickas aven kopia pa svaret till
Patientndmndens kansli, galler aven vid muntlig dialog. Arenden fér information besvaras
inte men registreras i avvikelsemodulen som forbattringsforslag.

e Om patienten och narstaende inte har fatt svar fran vardgivare inom angiven svarstid
eller inte ar néjda med svaret som patienten fatt, kan patienten anmala klagomalet till
IVO.

Avvikelser - bearbetning av - manual.docx (sharepoint.com)

Uppfoljning av klagomal och synpunkter

Synpunkter och klagomal presenteras avidentifierat pa arbetsplatstraffar, ledningsmote eller
motsvarande. Verksamheten kan utifran synpunkter och klagomal tillsammans vardera om
det finns atgarder som behdver tas fram for att 6ka patientsakerheten.

Alla synpunkter och klagomal foljs upp i avvikelsesystemet genom att ansvarig funktion
eftersdker om det finns nadgra monster och trender som kan anvandas i forbattringsarbetet.

Bilagor
Bilaga 1 Patientklagomal/synpunkter - dokumentation
Bilaga 2 Att skriva ett yttrande, ett stod fr&n patientndmnden

Uppdaterat fran foregaende version
2025-09-24 Redaktionell &ndring, omformulering av text under Bakgrund.
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https://rh.sharepoint.com/:w:/r/sites/Informationssakerhet_och_sakerhet/_layouts/15/WopiFrame.aspx?sourcedoc=%7b1a3e2378-bf9b-4095-a8ca-5596ac9545dc%7d
https://9e4c3d2d3b91447a9a467d1f3e27e712-rh.omniacloud.eu/api/centrallink/get/RH-11992
https://vardgivare.regionhalland.se/app/uploads/2023/09/Att-skriva-ett-yttrande-ett-stod-fran-Patientnamnden-Halland.pdf
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