Dokument ID 1(2)
REGION 17153-1
DALARNA Hantering av klagom&l LmD/PCD Godkant av

Elin Darnerud, Asa Jenssen
. ) ) Gallerfrom
Ledning och Organisation 2024-01-22

1 Syfte
Enligt SS-EN 1SO 15189:2022 skall en beskrivning av processen for klagomal finnas of-
fentligt tillganglig.

2 Organisation arendehandlaggare Synergi
Grundorsaksanalys samt granskning av korrigerande atgarder utférs av Kvalitetsledare el-
ler Verksamhetschef via avvikelsesystemet Synergi.

3 Definition klagomal

Klagomal kan inkomma fran kunder/kliniker, plasmakopare, patientnamnd, patienter och
blodgivare. Gemensamt ar att det uttrycks ett missndje med laboratoriets service eller kva-
litet.

4 Information till kund/patient om hur klagomal kan lamnas
Kunder anslutna till Synergi lamnar klagomal till laboratoriet direkt via systemet.

Externt inkommande avvikelser, dvs de som inkommer utanfér Synergi, registreras i Sy-
nergi. Dessa klagomal kan komma per telefon, fax, e-post eller brev. Skriftliga klagomal
kan scannas in som bilaga i Synergi.

Kontaktinformation finns pa LmDs och PCDs externa och interna hemsidor. Patienter kan
aven lamna synpunkter eller klagomal i 1177.

5 Meddelande om mottaget klagomal

Kommer klagomalet fran Synergi behovs inget meddelande om att klagomalet mottagits.
For klagomal som framfors via telefonkontakt meddelas mottagandet genom att man be-
kraftar att Synergi kommer att skrivas och behandlas som ett klagomal. | de fall som kla-
gomalen inkommer via mail sa bekraftas mottagandet via ett svar fran laboratoriernas kon-
taktbreviador.

6 Handlaggning klagomal

Kvalitetsledaren far mail om alla arenden som registreras for LmD och PCD och har an-
svar for att sarskilja pa klagomal och 6vriga avvikelser. Om arendet passar in pa definit-
ionen for klagomal kommer Kvalitetsledaren eller Verksamhetschefen att genomfora en
grundorsaksanalys med hjalp av representant fran avdelningen som klagomalet ror. Nar
grundorsaken till klagomalet ar funnen skall avdelningens Synergihandlaggare genomféra
korrigerande atgarder mot denna. Innan arendet avslutas skall Kvalitetsledaren eller Verk-
samhetschefen granska och godkanna de korrigerande atgarderna. Granskningen doku-
menteras i arendets kommentarsfunktion. Arendet avslutas i systemet av avdelningens
handlaggare.

Gemensamt for alla typer av klagomal ar att orsakskategori Klagomal skall finnas med vid
handlaggning séa att Klagomalen kan Overblickas pa ett systematiskt satt i Synergi.

Synpunkter eller klagomal som inkommer via 1177, besvaras enligt patientnamndens in-
struktion. Om svar 6nskas fran medborgaren anvands atgarden "Fraga/svar till medborgare’
vilket skapar mojlighet till aterkoppling aven pa det svar som vi lamnar.
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Manual fér Synergihandlaggare finns pa Intra. Synergimanual

7 Aterkoppling pa klagomalet

Den som rapporterat klagomalet i Synergi kan folja arendets gang och erhaller alltid ett e-
postmeddelande n&r drendet &r avslutat. Aterféring till enheter som har rapporterat klago-
mal i Synergi sker automatiskt i avvikelsehanteringssystemet via e-post nar arendet avslu-
tas.

Klagomal fran externa kunder kan behova svaras via mail, rapporten fran Synergi bifogas
da sa att kunden kan se laboratoriets atgarder.

Patient eller blodgivare som lamnar klagomal via synpunkter eller klagomal i 1177 far ater-
koppling efter att laboratoriet lamnat sitt svar. Personen kan da vélja att fortséatta dialogen

om hen inte ar n6jd med vart svar.

Information till patient, blodgivare och anhdrig om utredningsresultatet och deras mojlighet
att géra anmalan till LOF (Regionernas 6msesidiga forsakringsbolag) sker genom telefon-
eller brevkontakt av verksamhetschef eller avdelningschef.

8 Foljaupp

Klagomal som anses relevanta for hela verksamheten tas upp pa ledningsgruppsmoéten.
Kvalitetsledare sammanstéller klagomal en gang per ar och de redovisas vid ledningens
genomgang.

Kontroll av de korrigerade atgardernas effektivitet bor foljas upp elektroniskt i Synergi. Dar
anges datum for uppféljning och mottagaren (handlaggaren) bedémer da hur effektiv at-
garden har varit (mindre effektiva, effektiva eller mycket effektiva).
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