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Riktlinjer vid missnoje med information, vard eller behandling

Vardgivaren ar enligt Patientsékerhetslagen (SFS 2010:659, 3 kap) skyldig att bedriva ett
systematiskt patientsékerhetsarbete.

En del av det kontinuerliga patientsékerhetsarbetet innebar att faststalla rutiner for hur
patienter och narstaende kan lamna synpunkter och klagomal pa information, vard och
behandling och hur detta ska hanteras och aterkopplas.

Patienter och narstaende kan pa sa satt medverka i patientsakerhetsarbetet.

Halso- och sjukvardspersonalens ansvar for individuellt anpassad information, vard
och behandling.

Ratt information ska inga som en del i all vard och behandling for att framja patientens
sakerhet, delaktighet och medbestammande.

Information ska anpassas till patientens forutsattningar och behov i den aktuella
vardsituationen (Patientlag 2014:821, 3 kap).

Den individuellt anpassade informationen géller bland annat uppgifter om patientens
halsotillstand och de metoder for undersokning, vard och behandling som finns
(Patientsakerhetslagen 2010:659).

| informationen om metoder ingar aven vilka biverkningar och risker som finns, férvantade
effekter eller foljdverkningar av olika behandlingsmetoder.

Patienten ska vara delaktig och ges mdjlighet att ta valgrundade beslut och om det inte finns
hinder kan narstaende vara delaktig i processen.

Vid missnoje med information, vard och behandling
Om patient eller narstaende ar missnojd med information, vard eller behandling kan
synpunkter och klagomal lamnas genom att

- Lamna synpunkterna/ klagomalet direkt till chef pa enheten, omvardnadspersonal eller
legitimerad personal. Andra yrkesprofessioner kan aven vara behjalpliga.

- Synpunkter och klagomal kan lamnas muntligt och skriftligt. Den som mottagit
synpunkten/klagomalet meddelar omgaende narmaste chef som ansvarar for att
utredning gors och att aterkoppling ges till den klagande.

- Synpunkterna/ klagomalet kan aven lamnas pa www.valdemarsvik.se enligt Sektor
stoéd och omsorgs riktlinjer.



http://www.valdemarsvik.se/
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- Det ar av stor vikt att den som i forsta hand tar emot synpunkten eller klagomalet
omgaende lamnar synpunkten eller klagomalet till chef sa att utredning och
aterkoppling snarast kan goras.

- Klagomalshanteringen ska vara effektiv sa att den klagande snabbt far sina
synpunkter/klagomal besvarade och atgarder for att forebygga fler vardskador kan
vidtas i ett tidigt skede.

- Nar chef mottager synpunkt eller klagomal via medarbetare ska chef inom tva dagar
aterkoppla till den klagande att klagomalet &r mottaget och informera nar utredning
beraknas vara klar och aterkoppling kan ske

Patientnamnd

Enligt lagen om patientnamndsverksamhet finns det i Valdemarsviks kommun samverkan
med patientndmnden.

Patientnamnden ska bland annat stddja och hjalpa patienten om kontakten med hélso- och
sjukvarden inte ar tillfredsstallande. Namndens verksamhet géller &ven allmén omvardnad
enligt socialtjanstlagen (2001:453) som ges i samband med halso- och sjukvard.
Patientnamndernas huvuduppgift ar att hjalpa och stédja patienterna att fa sina klagomal
besvarade av vardgivarna, men patientnamnden ska ocksa bidra till kvalitetsutveckling och
en hog patientsakerhet.

Inspektionen for vard och omsorgs skyldighet att utreda klagomal

IVO:s utredningsskyldighet begransas, sa att tyngdpunkten laggs pa allvarliga handelser dar
en patient i samband med halso- och sjukvard har fatt permanenta eller oféranderliga besvar,
ett vasentligt okat vardbehov, eller dar patienten avlidit. Se arendegdng nedan om ansvar.

Ansvar for att utreda vardskada eller risk for vardskada
Den som ansvarar eller blir utsedd att utreda ska snarast informera patienten om
> vardgivarens skyldigheter att hantera klagomal och synpunkter
> patientnamndernas uppgift om stdd vid klagomal mot halso- och sjukvarden att hjalpa
patienten att fora fram klagomal och att fa sina klagomal besvarade av vardgivaren,
> mojligheten att anmala klagomal till Inspektionen for vard och omsorg och
> mojligheten att begara ersattning enligt patientskadelagen eller fran lakemedelsfor-
sékringen.

Informationen kan lamnas till narstaende om patienten begar det eller inte sjalv kan ta del av
informationen, med hansyn till bestammelser om tystnadsplikt och sekretess.
Lamnad information ska antecknas i patientjournalen.
Klagomalet ska besvaras pa lampligt satt med hansyn till klagomalets art och den enskildes
formaga att tillgodogora sig information.
Den som utreder klagomalet ska ge klaganden

1. en forklaring till vad som har intréffat, och

2. i forekommande fall, en beskrivning av vilka atgarder som kommer att vidtas for att en

liknande handelse inte ska intraffa igen

Om klagomalet ska hanteras av annan vardgivare ska arendet déverlamnas skyndsamt for
fortsatt hantering.



