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Syfte

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

Bakgrund

Patienters och narstaendes synpunkter ar vardefulla. Patient och narstaende hjalper oss att
utifran deras insyn och upplevelser vara en del av verksamhetens kontinuerliga
forbattringsarbete. Mer information om patientklagomal finns att Iasa har; Nar en patient har
synpunkter eller klagomal - Patientsdkerhet (socialstyrelsen.se)

Ansvar

Verksamhetschefen ar ansvarig for att patient eller narstdende 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 § patientsékerhetslagen (2010:659).

Overgripande hantering av inkomna synpunkter och klagomal

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

o Patientklagomal kategoriseras pa samma satt som alla avvikelserapporter.

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

e Synpunkter eller klagomal som inkommer via 1177.se dokumenteras i Platina enligt
ordinarie bearbetning.

¢ Inkomna arenden bekraftas inom en vardag av den funktion som ansvarar fér inkomna
arenden. Bekraftas automatiskt fran Platina.
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e Klagomal ska hanteras utan dréjsmal. Inom fyra veckor ska den som klagat fa ett svar
fran verksamheten. Svar kan formedlas via 1177 .se, brev, telefonsamtal eller mote.
Respektera patientens val av kommunikationsvag.

¢  Om muntligt svar lamnats via telefon eller vid ett mote sammanfattas slutsatserna i
yttrandefaltet i Platina.

e Arenden for information besvaras inte men registreras i avvikelsemodulen som
forbattringsforslag.

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

e 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 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

Hantering av synpunkter och klagomal via 1177.se integrerad med
Platina

Samtliga verksamheter inom halso- och sjukvarden och tandvarden som har patientkontakt i
Halland ska erbjuda tjansten Synpunkter och klagomal via 1177.se. Tjansten for att |amna
synpunkter och klagomal har lange ingétt i det obligatoriska basutbudet av e-tjanster pa
1177.se som alla vardverksamheter ska erbjuda.

e Invanare eller narstaende loggar in pa 1177.se och hittar tjansten direkt pa
startsidan.
e Arendet kan skickas till:
o Den vardverksamhet som arendet géller, eller
o Patientnamnden, om avsandaren 6nskar stod i att formedla arendet till
verksamheten, inte vill rikta det direkt till berérd verksamhet eller ar osaker
pa vilken verksamhet som ska ta emot arendet
e Alla arenden 6verfors automatiskt till Platinas avvikelsemodul och markeras med
prefixet 1177 .se.
e | Platina finns en sarskild flik, 7777.se, som handlaggaren anvander for
kommunikation med anmalaren.
e Handlaggningen sker enligt ordinarie rutiner.
All kommunikation med anmalaren sker via den sarskilda fliken, 7177.se.

Hantering av synpunkter och klagomal fran patient eller narstaende - via

brev eller 1177.se (ej kopplade till Platina)

For verksamheter som inte ar integrerade med Platina eller arenden som kommer via brev
galler féljande:

e Varje verksamhet bor organisera hanteringen genom att sa fa som mojligt utdver
verksamhetschefen hanterar arendet.
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¢ Inkommande arenden/avvikelser bekraftas inom en vardag av den funktion som
kontrollerar brevliadorna 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 ocksa besvaras digitalt av verksamhetschefen
om patienten inte aktivt dnskar annat svarssatt. Kommunikationen ska ske sakert.

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

Hantering av muntliga synpunkter och klagomal

e Lyssna noga pa vad patient och/eller narstdende har att sdga och férsakra dig om
att du uppfattat dem ratt. Om klagande patient eller narstdende behover 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 férbattringsarbete och
darfor behover vara skriftliga. Anteckningarna gérs om méjligt av
patient/narstaende och i andra hand av mottagande medarbetare Bilaga 1
Patientklagomal/synpunkter - dokumentation

e eller direkt i en avvikelserapport i Platina).

e Patienten kan ocksa vanda sig till patientnamnden for hjalp att framféra sina
synpunkter, hanvisas till Om du inte ar n6jd med varden - 1177/Patienthdmnden

o Respektera om patienten och narstdende vill vara anonyma. Rapportering gérs da
avidentifierad.

Lagen om stod vid klagomal mot hélso- och sjukvarden - Patientsékerhet (socialstyrelsen.se)
Patientlagen - Patientsakerhet (socialstyrelsen.se)

Hantering av synpunkter och klagomal fran Patienthamnden Halland

Patientnamndens uppgift ar att hjalpa patient/narstaende att féra fram klagomal och att fa
sina klagomal besvarade av vardgivaren. En fullmakt begars om narstdende ska fora
patientens talan. 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.

Handlaggare sammanfattar patientens/narstaendes berattelse och eventuella fragor i en
begaran om yttrande som skickas via post, krypterat mejl och Platina till
verksamhetschef/férdelningsgrupp for berdrd verksamhet.

Handlaggare férmedlar i begaran om yttrande om och hur patienten énskar ta del av
yttrandet (1177 .se, brev, telefonsamtal eller méte). Om patienten inte dnskar ett svar i
arendet skickas arendet till verksamheten for kdnnedom utan begaran om svar. Om
patient/narstaende har ytterligare fragor kan ansvarig handlaggare sammanfatta en begaran
om komplettering och skicka till verksamhetschefens fordelningsgrupp. Samtliga handlingar i
arenden hos Patientnamnden diarieférs av handlaggare.

Hantering av skrivelser fran Patientnamnden:
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https://intra.regionhalland.se/styrda-dokument/_layouts/RHI_CDViewer.aspx?id=/styrda-dokument/PublishingRepository/376e6dca-36b9-499b-8983-13a51d3dd02b/Patientklagomal%20synpunkter%20dokumentation%20bilaga.docx&source=https%3A//intra.regionhalland.se/styrda-dokument/PublishingRepository/376e6dca-36b9-499b-8983-13a51d3dd02b/Patientklagomal%20synpunkter%20dokumentation%20bilaga.docx&DefaultItemOpen=1
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/
https://patientsakerhet.socialstyrelsen.se/lagar-och-foreskrifter/centrala-lagar/patientlagen/
https://vardgivare.regionhalland.se/patientens-rattigheter-och-medverkan/patientnamnden-halland/
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¢ Verksamhetschefens fordelningsgrupp mottar alla skrivelser fran Patientnamnden i
Platina.

e Skrivelser fran Patienthnamnden besvaras av verksamhetschef eller annan
delegerad av verksamhetschef.

e Svar formedlas, om mojligt, till patienten enligt patientens énskemal (1177.se, brev,
telefonsamtal eller mote).

e Svar som skickas till patienten i 1177.se administreras genom den integrerade
tjiansten i Platina.

e En kopia av svaret skickas till Patientnamnden i Platina. Om patienten erhallit ett
muntligt svar ska en sammanfattning skickas till Patientnamnden i Platina.

Meddelande fran Inspektionen fér vard och omsorg (IVO)

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

Meddelandet fran IVO tas emot hos Regionkontoret och scannas till respektive forvaltnings
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 Overlamnar ar:
- Vardgivaren har inte fatt mojlighet att svara pa klagomalet inom fyra veckor.
- Vardgivaren har svarat den klagande, IVO bedémer att arendet inte ar en allvarlig
vardskada eller att det funnits risk for allvarlig vardskada

Uppfoljning av klagomal och synpunkter

Synpunkter och klagomal presenteras avidentifierat pa arbetsplatstraffar, ledningsmate 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 féljs 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

2026-05-11. Reviderad for att ytterligare fortydliga Patienthamndens handlaggning samt
fortydliga kommunikationen i Platina mellan Patientnamnden och varden
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