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1.  Syfte och omfattning

Syftet &r att inom Region Gavleborg sidkerstilla hanteringen inom verksamheterna
av drenden som inkommer frén patientndmnden. Rutinen omfattar all hilso- och
sjukvéardsverksamhet inom regionen samt privata vardgivare som utfor vard pa
uppdrag av Region Gévleborg och som utfors inom Gévleborgs lin.

2. Allmant

Patientndmnden &r en politiskt sammansatt och fristdende nimnd inom region och
kommun som har till uppgift att pé ett lampligt sitt hjélpa patienter och
nirstaende att fora fram klagomal och synpunkter till vardgivare samt att fa fragor
besvarade. Till sitt forfogande har nimnden en forvaltning med neutrala
tjidnsteman som handlagger drendena.

Patientnimndens handlidggare formedlar patient/nérstdendes synpunkter till berord
chef. Chefen ansvarar for hur synpunkterna ska kommuniceras samt vilka atgérder
som ska vidtas, som exempelvis att prata med berdrd yrkesutdvare eller ta upp
synpunkten pé en arbetsplatstraff samt da patient/nérstdende s dnskar en direkt
aterkoppling till denne. En enskild yrkesutovare ska inte utreda den handelse
han/hon sjélv varit en del av. Chefen ska beddma om &rendet ska betraktas som en
avvikelse eller inte. Bedomningen ska dokumenteras. Om beddmningen
”avvikelse” gors ska drendet hanteras som en avvikelse och dirmed rapporteras i
Platina och hanteras enligt rutin Att handlégga avvikelse i Platina.

Vid skriftliga drenden ansvarar verksamhetschefen for att inom angiven tid
utforma ett skriftligt svar. Enskilda yrkesutdvare som varit involverade 1
héndelsen ska inte utforma detta. Verksamhetschefen undertecknar svaret till
patient/nirstaende som skickas till patientndmnden.
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I drenden som beddms ha stor betydelse for patientsékerheten tar patientndmndens
handldggare kontakt med berérd chefsldkare.

Om patienten dr ett barn bor drendet utifran barnperspektivet sérskilt beaktas.

Regionens virdegrund ska alltid ligga som bas i hanteringen av
patientndmndsédrenden. Patient/nérstdendes synpunkter ska hanteras professionellt
dér varden visar ansvarstagande. Genom att vara 6ppen och érlig ska
verksamheten beskriva om de har for avsikt att dndra forhdllningssitt, rutin eller
liknande samt framfora en ursékt nér sa ar befogat. Ett respektfullt och 6dmjukt
bemotande dr viktigt for patient/nérstdendes fortroende for varden.

3. Ansvar och roller

3.1. Patientnamndens handlaggare

e Ansvarar for drendet och kontakten med patient/narstdende samt dialog med
verksamheten under hela processen.

e Formedlar kontakterna mellan patient/nérstaende och verksamheterna.

o Sikerstdller att medgivande finns fran patienten vid kontakt med
verksamheten.

o Sikerstiller att yttrande inkommer fran verksamheten.
e Virderar yttrandet samt sékerstéller att patient/nérstdendes fragor besvaras.
e Vidarebefordrar verksamhetens yttrande till patient/nirstaende.

o Skickar avslutsbrev till VC innehéllande patient/nérstdendes synpunkter pa
yttrandet. Feedback ges ocksa fran patientndmndens handlaggare. Avslutsbrev
till VC utfirdas inte om drendet avslutas med ett mote med varden.

e Skickar manatlig sammanstillning av avslutade drenden till de av VC utsedd
namngiven kvalitetssamordnare.

3.2. Verksamhetschef

e  Ar ytterst ansvarig for att patientnimndsérenden utreds och att atgirder vidtas.

e Ansvarar sjilv for att hdndelsen utreds genom att information fran berdrda
medarbetare och journaldokumentation inhdmtas alternativt formedla drendet
till berdrd chef/annan for utredning.

e Ansvara for att andra berdrda verksamheter dr involverade i utredningen.

e Utse ldmpliga funktioner ex. chefsstod/kvalitetssamordnare for administrativ
hantering och férmedla drendet till dessa.

e [ de fall patientndmnden begér skriftligt yttrande ska ett sddant utformas och
undertecknas av VC samt skickas till patientndmnden inom angiven tid. Om
svar inom angiven tid inte kan ldmnas ska patientndmndens handléggare
informeras om detta.
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e Vid muntliga drenden aterkoppla till patient/nérstdende vid behov.

e Muntlig eller skriftlig aterkoppling till patientnimndens handldggare vid
behov.

e Ansvarar for att patientnimndens manatliga sammanstéillningar analyseras.

3.3. Vardenhetschef
e Ansvarar for att hindelsen utreds genom att bland annat information fran
berdrda medarbetare och journaldokumentation inhdmtas.

e Ansvarar for att underlag for skriftligt yttrande till patientndmnden tas fram
samt aterkopplas till VC.

e Vid muntliga drenden dterkoppla till patient/narstdende vid behov.

e Muntlig eller skriftlig dterkoppling till patientndmndens handlaggare vid
behov.

e Vidta atgérder for att forhindra upprepning.

e Tillse att information om patientndmnden finns tillgdngliga 1
patientutrymmen.

e Analysera patientndmndens manatliga sammanstéllningar.

3.4. Utsedda funktioner (ex
chefsstod/kvalitetssamordnare)

e Rapporterar in drendet 1 Platinas avvikelsemodul nir den bedomts som en
avvikelse.

e Dokumenterar planerade/vidtagna atgirder och avslutar drendet i Platinas
avvikelsemodul.

e Formedla patientndmndens ménatliga sammanstéllningar av drenden till
berdrda chefer.

e Tar vid behov kontakt med patientndmnden vid 6nskemal om patientuppgifter
for fortsatt utredning av drendet.
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4. Beskrivning

Ett drende fran patientnimnden kan handldggas sdvil muntligt som via en
skrivelse eller genom ett mdte med vardens ansvariga.

Ctrl-klicka pé bilden for att komma till en klickbar bild med all information per
aktivitet.

patientindrstaends

|den ti"iarai:, Swar fran e
Srende = verksamhetes

D
arendet avslutat

Checklista - att beakta vid formulering av skriftligt svar:

Det ar viktigt att beakta foljande aspekter for att bidra till att aterupprétta
fortroendet for varden hos patienter/nirstaende:

Svaret ska vara riktat till patient/nérstaende och inte till patientnimnden.
Formulera svaret pa ett for patient/nérstdende begripligt sprak.

Inled med att beklaga hindelsen som lett till patientens negativa upplevelse
eller beklaga det som faktiskt har intraffat.

Be om ursdkt nér sa dr befogat.
Undvik bortforklaringar eller att ga i forsvar.
Undvik att hinvisa till andra personers/verksamheters tillkortakommanden.

I de fall arendet beror fler verksamheter bor samverkan ske utifran en
personcentrerad vérd.

Aven om rutiner har fljts dr det inte sikert att de varit till gagn for den
enskilda patienten och da &r det viktigt att det framgar i svaret.

Sékerstill att frAgorna har besvarats.
Beskriv vilka atgarder som planerats/vidtagits for att forhindra upprepning.

Om patientens/nérstdendes upplevelse skiljer sig avsevért fran virdens
uppfattning bor reflektion goras om varfor det skiljer sig at.

Skicka inte med patientens journal med svaret.

Visa respekt mot patient/nérstaende genom att skicka in svaret i tid. Kontakta
patientndmndens forvaltning vid behov av ytterligare svarstid.
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5. Dokumentinformation

Revision av dokumentet utford av patientndmndens forvaltning. Granskat av
patientsidkerhetsenheten Region Gévleborg: Leif Molinder chefldkare, Lars
Svennberg cheflidkare och Margareta Berger anmélningssamordnare.

6. Plan for kommunikation och implementering

Rutinen sprids via extra uppfoljare enligt regionsdvergripande rutinen —
Dokumentstyrning 03-28293.

Kvalitetssamordnare utses till extrauppfoljare och ansvarar for att rutinen sprids
till berérda inom verksamhetsomradet. Kvalitetssamordnare informerar
verksamhetschef och vardenhetschef om rutinen och dessa ansvarar for att rutinen
blir kéind, implementerad och tillampas. Patientnimndens forvaltningschef
kommunicerar rutinen till nimndens ledamoter.

7. Referenser

Dokumentnamn Plats

Att handlidgga avvikelse i Platina Platina

Patientbroschyr "Synpunkter pd varden" www.regiongavleborg.se
Patientsikerhetslag SFS 2010:659 www.riksdagen.se

Lag (2017:372) om stdd vid klagomal mot hdlso- och www.riksdagen.se
sjukvérden

Dokumentstyrning - Region Gévleborg Platina
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