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1177 Klagomalshantering

- Tjansten “Synpunkter och klagomal”

Bakgrund

Initiativet utgar ifran nya bestammelser i Patientsakerhetslagen som tradde i kraft den 1 januari 2018. Socialstyrelsen
genomfdorde en forstudie som resulterade i ett forslag pa en gemensam vag in via 1177.se, for anmalan av synpunkter och
klagomal till varden och patientnamnden. Socialdepartementet har varit positiva till resultatet i forstudien, vilket
resulterade i en bestallning fran SKR till Inera, som en del i patientsakerhetsdverenskommelsen. Bestallningen férankrades
i halso- och sjukvardsdirektorsgruppen innan beslut fattade hos SKR:s politik.

Bestillningen fran SKR till Inera innehall:
« Gemensam vag in for patient och narstaende via 1177, ett gemensamt inrapporteringsformular for enhetlig
rapportering av synpunkter och klagomal enligt forslag i Socialstyrelsen rapport 2018

 Tydlig, enhetlig och tillganglighetsanpassad information om klagomalssystemet

« Madjlighet till aggregering av statistik och analysfunktioner 9
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Beskrivning av framtagen tjanst

Den framtagna tjansten bidrar till en enkel, enhetligt och saker hantering av klagomal, med en s6mlo6s
klagomalsprocess samt battre underlag for larande.

Gemensamt inrapporteringsformular som ar framtaget av representanter fran NSG Patientsakerhet.

Sammanhallen digital kommunikation, dar patient och narstaende far en samlad upplevelse via 1177.se och
majoriteten av handlaggarna far en forbattrad funktionalitet i dialog med anmalaren.

Tjansten kan anvandas med eller utan eget system for handldaggning. Det finns mgjlighet att integrera sitt egna
system for handlaggning av synpunkter och klagomal, for effektivare handlaggning av arenden.

Tydliggjord, enhetlig och tillganglighetsanpassad information om klagomalsprocessen pa 1177.se

Statistikunderlag fran det gemensamma inrapporteringsformularet som kan aggregeras till statistik pa olika nivaer.
Statistiken grundar sig aven i arenden som initierats utanfor 1177.se, men som rapporteras in via en integration.
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Nuldge 1 — Arende inkommer utanfor 1177
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Nuldge 2 — Arende inkommer via uthoppstjinst, handliggning sker i

eget system
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Nuldge 3 — Arende inkommer via 1177, delvis handliggning i
eget system

Losning for

53%

*Baserat pa svar fran enkéaten

=

=

== g
« LYY
. -

1177 .se
Mottagning/e-tjanst

Invanaren/Narstaende

=

|
dil

n77
VARDGUIDEN

5

Svar i
K

Fyller i formular 1177 Inkorg

Dialog med vard/PaN per telefon,
och skickar in

alternativt via meddelanden i 1177

Loggar in pa 1177. Fyller i
formuldr & har dialog. Svar i
1177 eller via telefon/brev.

Svar via telefon/brev

Handlaggaren

an

H L4 0 8

. g - I g \ Svarar i

" . For dver drendet analagger Dialog me 1177 Inkor

T . . - L 9
0 11;; i?rzzi;z\r/‘;i;/g manuellt fran 1177 arendet i eget invanaren per

Tar emot i 1177. Fér éver manuellt l Al G SEEm system telefon Svar via telefon/brev
handlagger & dialog i eget system.

Svarar i 1177 eller via telefon/brev.

nN77

VARDGUIDEN




Malbild steg 1 — Arende inkommer via 1177, delvis handliggning i
eget system
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Malbild steg 2 - Integration Arende inkommer via 1177, all
handlaggning i eget system
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ldentifierade fordelar med framtagen tjanst
Baserat pa underlag fran enkat

Generella forbattringar med framtagen tjanst

Vardgivare far en tydlig vag in och blir mottagare fér klagomal och synpunkter
Vardgivare far en tydlig vag in fér mottagande av klagomal och synpunkter
Tjansten utan integration ingar i gemensamt finansierade tjanster och medfor darfor inga extra kostnader

Fler mottagningar, privata vardgivare och kommuner kan ta emot synpunkter och klagomal digitalt via
framtagen tjanst, vilket okar patientsakerheten da varden kan vidta atgarder i ett tidigare skede

Patienter och narstaende far snabbare svar pa sina synpunkter och klagomal da fler mottagningar kan ta
emot drenden och hantera digitalt

Gemensamt formular for alla invanare ger majlighet till statistik fran bade vardgivare och patientnamnder pa
verksamhetsniva, vardgivareniva, regionniva och nationell niva

Framjar enhetligt arbetssatt vid dialog mellan anmalare och handlaggare med, fér manga, en férbattrad
funktionalitet le 4
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ldentifierade férdelar med framtagen tjanst
Baserat pa underlag fran enkat

Invanare

« Latt att hitta till tjansten for Synpunkter och klagomal da den finns pa startsidan i inloggat lage samt pa
respektive mottagningssida pa 1177.se

« Anmalan av ett arende, inklusive dialog, status och svar pa arendet sker i samlad form

* Battre upplevelse for invanaren da samtliga arenden med varden samlas i 1177 Vardguiden

Handlaggare

* | stort satt oférandrat arbetssatt for halften av regionerna, men med en férbattrad funktionalitet vid
kommunikation med anmalaren

 En forbattrad forvaltning av tjansten

* Integration mellan den nya tjansten i 1177 och eget system for handlaggning ger en minskad administration
for handlaggaren, da arenden skickas strukturerat till det egna handlaggningssystemet och man slipper den
manuella dverféringen av information
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Statistik tillganglig pa inera.se

En gemensam vag in skapar forutsattningar for sammanhallen statistik for regioner som ar anslutna till tjansten

- Statistik kan visualiseras aggregerat pa verksamhetsniva, vardgivareniva, regionniva och nationell niva
- Statistiken kan visas i Oppet lage och i inloggat lage for de med behdérighet*

o Antal skapade &renden per kén och 8ldersgrupp AST Statistiken baseras pa foljande
Inera Kl'inSOEKVinna Man UT\( parametrar:
* Mottagning/enhet

) N (HSA-ID och relaterad info)
X : Alder
Motagning ) * Huvudproblem

o

Antal handelser

=}

1)
°

Alla v 10-19 20-29 30 -39 50 - 59 60 - 69 70-79 80 - 89 90 - 99
Aldersgrupp
Problemomréds Andel kvinnor/mén per huvudproblem ° DelprOblem
R ) Kon @ e tion * Upplevt problem av patient
e o § o * Verksamhetsomrade
3 1o * Handelsetidpunkt
z . . l . - B e Datum Mottaget drende
& T U o ow‘ * Datum Avslutat arende d
\>~6 Qo*o +0 (\\C’ qﬂ@( 2° qﬂ@(
Huvudproblem I n e ra

*Inera inte kommer att ldgga ut statistik utan dverenskommelse med en "&gare” av statistiken



Kategorisering av arenden

« Varden och Patientnamnder kan kategorisera arendet pa sedvanligt satt. Den nya tjansten anvander patientnamndernas
kategorier.

Vi har aven valt att ta med mojlighet for anmalaren sjalv att kategorisera sitt arende vilket kan stddja anmalaren att fora
fram sin upplevelse av det intraffade. Det kan aven vara till nytta vid handlaggning och ar inte en obligatorisk uppgift.

Handlaggarens och anmalarens kategorisering rapporteras separat i statistiken.

Hantera drendet

BESVARA

Valj huvudproblem och delproblem (obligatoriskt)

Vard och behandling [0 undersokning/beddmning [] Diagnos [] Behandling [J Lakemedel [] Omvardnad [J Ny medicinsk bedémning

Resultat [ Resultat

Kommunikation [ information [J Delaktig [J Samtycke [J Bemétande

Dokumentation och sekretess [ Patientjournalen [ Bruten sekretess/dataintring

Ekonomi [ Patientavgifter [J Ersattningsansprak/garantier

Tillganglighet [ Tilliganglighet till virden [] Vantetider i varden

Vardansvar och organisation [ valfrihet/fritt vardsékande [] Fast virdkontakv/individuell plan [J Vérdfléde/processer [] Resursbrist/installd dtgard [J Hygien/miljo/teknik d

Administrativ hantering [ srister i hantering [ Intyg I ne ra
Owrigt [ Owrigt

Positiv dterkoppling [ Positiv iterkoppling
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Plan for inforande — Start februari 2022

Tjansten kommer att finnas tillganglig for anslutning att den 8 februari 2022.

Tjansten blir tillganglig for invanare som ar folkbokférda i regionen nar bade mottagningar och patientnamnd i
samma region ansluter till tjansten.

Regionens anslutning utan integration ingar i de gemensamt finansierade tjanster. Under april 2022 kommer
det att vara mojligt att genomféra en integration mellan sitt egna system for handlaggning och 1177 se.

Integrationslésningen har en hog funktionalitet och innebar att det inte behévs nagon manuell éverforing av
information fran 1177 se till eget system vid handlaggning.

Pris fOr att ansluta till tjdnsten via en integration ar en engangskostnad a ca 65tkr. For att ansluta till

integrationslosningen kravs aven viss utveckling i det egna systemet for handlaggning, vilket ar en kostnad vi
pa forhand inte kan uppskatta.
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Att ansluta till tjansten

Skicka ditt drende till vardgivare eller
patientnamnden

Viktigt att bade patientndmnd och vardgivare ansluter samtidigt

For att ansluta till tjansten kravs att bada patientndmnd och vardgivare ansluter

samtidigt. Detta for att anmalaren ska kunna gora ett val om vem som ska ta emot

arendet via tjansten.

0 Ange HSAID pa mottagningar som ska anvanda tjansten i 1177 Personalverktyg

g Ange HSAID pa regionens patientnamnd i 1177 Personalverktyg

Tjéinsten publiceras déirefter pa startsidan for de invdnare som dr folkbokférda i den anslutande regionen

9 Uppdatera 1177.se med regionalspecifik information om gemensam ingang for att lamna synpunkter och klagomal
inom regionen, inklusive en direktlank till tjansten.

g

Vill man ansluta till tjansten via en integration sa gors en bestallning till Ineras Kundportal. Inera



