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Handldggning av arenden fran
Patienthamnden

1.1 Syfte och omfattning

Syftet ar att inom Region Jamtland Harjedalen sdkerstalla hanteringen inom
verksamheterna av drenden som inkommer fran Patientndmnden. Rutinen omfattar all
hélso- och sjukvard och tandvard inom regionen samt privata vardgivare med
landstingsavtal.

1.2 Allmant

Fran 2018-01-01 har en ny lag tratt i kraft; Lag (2017:372) om stéd vid klagomal mot
hélso- och sjukvarden. Lagen om patientndmndsverksamhet har samtidigt upphért.

Patienter och narstaende som inte ar ndéjda med den vard de fatt ska i férsta hand lamna
sina klagomal till den verksamhet som ansvarat for varden. Verksamheten ska bekrafta
att de tagit emot klagomalet och bér Idmna ett svar inom fyra veckor. Svaret ska
innehalla en forklaring till vad som har hént och formuleras s& att det &r latt for patienten
att forsta.

Om patienter och narstaende inte sjalva vill eller kan ha direktkontakt med varden kan
de fa hjélp av Patientndmnden. Patientndmnden utreder inte sjalv klagomal, men kan
vara en lank mellan patienten och varden.

Inspektionen fér vard och omsorg, IVO har fr&n och med den 1 januari 2018 bara
skyldighet att utreda vissa handelser, till exempel om patienten fatt en bestdende skada,
ett vasentligt 6kat behov av vard eller avlidit. IVO ska ocksa utreda handelser dar
patientens sjalvbestdmmande och integritet allvarligt och negativt har paverkats eller
héndelser dar sekretessen inte har féljts. IVO ska ocksa utreda vissa klagomal som rér
psykiatrisk tvangsvard och isolering enligt smittskyddslagen.

Patientndmnden &r en politiskt sammansatt och fristdende namnd inom regionen som har
till uppgift att stodja, hjélpa och bidra till I16sningar av de svarigheter som kan drabba
patient/nérstdende i métet med varden. Till sitt férfogande har ndmnden en férvaltning
med tjadnsteman som handlagger arendena.

Patienthamndens handlaggare formedlar patient/narstdendes synpunkter till berérd
verksamhetschef/chef. Verksamhetschefen ansvarar fér hur synpunkterna ska
kommuniceras samt vilka atgarder som ska vidtas, som exempelvis att prata med berord
yrkesutdvare eller ta upp synpunkten pa en arbetsplatstraff samt da patient/nérstdende
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sa dnskar en direkt aterkoppling till denne. En enskild yrkesutdvare ska inte utreda den
handelse han/hon sjalv varit en del av.

Vid skriftliga arenden ansvarar verksamhetschefen for att inom fyra veckor utforma ett
skriftligt svar. Aven nar det géller muntliga drenden bdr denna svarstid respekteras.
Enskilda yrkesutévare som varit involverade i handelsen ska inte utforma svaret.
Verksamhetschefen undertecknar svaret till patient/nérst%ende som skickas till
patientnamnden.

Klagomal &r att betrakta som en avvikelse och darfor ska drenden fran patientndmnden
rapporteras/handléggas i regionens avvikelsehanteringssystem Centuri. Det finns for
narvarande ingen kryssruta i avvikelserapporten som anger att d&rendet kommer fran
patienthamnden. Genom att skriva "Patientnamndsarende” i rubriken i
avvikelserapporten kan det &nda bli sparbart.

For att tillgodose patienters behov av att veta vart man kan vénda sig med klagomal kan
man hanvisa till www.1177.se.

Dessutom ska patientbroschyren "Om du inte &r néjd med varden” finnas tillgénglig i
vantrum. Broschyren kan bestallas via patientnamnden: patientnamnden@regionjh.se.

1.3 Ansvar och roller

1.3.1 Patientndmndens handlaggare

e Ansvarar for d&rendet och kontakten med patient/nérstdende samt dialog med
verksamheten under handlaggningsprocessen.

e Formedlar kontakter mellan patient/nérstaende och verksamheter.

e Sakerstiller att yttrande inkommer fran verksamheten.

e Vidarebefordrar verksamhetens yttrande till patient/néarstaende.

e Fdrmedlar inkomna arenden till patienthamndens ledaméter.
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1.3.2 Verksamhetschef

e Ar ytterst ansvarig for att patientndmndséarenden utreds och att atgarder vidtas.

e Ansvarar sjalv for att handelsen utreds genom att information fran berérda
medarbetare och journaldokumentation inhamtas alternativt férmedla drendet till
berdrd chef/annan for utredning.

e Ansvarar for att patientnamndsarenden rapporteras i avvikelsehanteringssystemet.
e Ansvarar for att andra berdrda verksamheter vid behov &r involverade i utredningen.

o I de fall patientndmnden begér skriftligt yttrande ska ett sddant utformas och
undertecknas av verksamhetschef samt skickas till patienthamnden inom angiven tid.

e Vid muntliga drenden aterkoppla till patient/nérstaende vid behov.

e Ansvarar for att drendet dokumenteras i patientens journal om det bedéms vara
relevant fér patientens vard avseende omvardnad och eller medicinsk utredning,
diagnostik och behandling.

e Ansvarar for att beddmning gérs om det féreligger en vardskada som da ska utredas.
Om vardskadan beddéms som allvarlig ska verksamhetschefen informera cheflékare
for beslut om anmalan av allvarlig vardskada.

e Om vardskada intraffat ska patienten informeras om detta och uppgift om den
information som har [amnats ska antecknas i patientjournalen, i sarskilt journalmall
"vardskadeutredning”

e Skriftlig begédran om utredning fr@n patientndmnden och svar med eventuella
yttranden ska diariefdéras. Svar och yttranden ar inte journalhandlingar och ska inte
laggas in i patientjournal.

e Ansvarar for att sammanstallning och analys av arenden gors till
deldrsbokslut/arsbokslut/patientsakerhetsberéttelse.

e Ansvarar for att vunna erfarenheter sprids som en del i det systematiska
forbattringsarbetet.
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1.4 Beskrivning

Ett d&rende fran Patientnamnden kan handlaggas saval muntligt som via en skrivelse eller
genom ett vardmdte med ansvariga inom varden.

Checklista - att beakta vid formulering av skriftligt svar:

Det &r viktigt att beakta foljande aspekter for att bidra till att dteruppratta fértroendet for
varden hos patienter/ narstdende:

e Svaret ska vara riktat direkt till patient/nédrstaende och inte till patientndmnden
om inte annat anges.
e Formulera svaret p3 ett for patient/narstaende begripligt sprak.

e Inled med att beklaga handelsen som lett till patientens negativa upplevelse och
be om ursdkt nar sa ar befogat.

e Undvik bortférklaringar eller att ga i forsvar.
e Undvik att hanvisa till andra personers/verksamheters tillkortakommanden.

e Aven om rutiner har féljts &r det inte sakert att de varit till gagn fér den enskilda
patienten och da &ar det viktigt att det framgar i svaret.

e Beskriv vilka dtgdrder som planerats/vidtagits for att férhindra upprepning.
e Skicka inte med patientens journal med svaret.

e Visa respekt mot patient/narstdende genom att skicka in svaret i tid.

e Kontakta patientnamndens kansli vid behov av férlangd svarstid.

1.5 Uppfdljning

Verksamhetschefen ansvarar for att sammanstallning och analys av
patientndmndsarenden gors till deldrsbokslut/drsbokslut/patientsdkerhetsberattelse.

Verksamhetschefen ansvarar for att vunna erfarenheter sprids som en del i det
systematiska forbattringsarbetet.

1.6 Referenser

Patientsakerhetslagen, (2010:659)
Lag (2017:372) om stdd vid klagomal mot hélso- och sjukvarden
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