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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
INEra



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 narstdende 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 handlaggning. Det finns maojlighet att integrera sitt egna
system for handlaggning av synpunkter och klagomal, for effektivare handlaggning av arenden.

Tydliggjord, enhetlig och tillgénglighetsanpassad 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 utanfér 1177.se, men som rapporteras in via en integration.
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Nulige 1 - Arende inkommer utanfor 1177

Invanaren/Narstaende

-

Kontaktar mottagning via
formular eller telefon/brev.
Dialog per telefon. Svar via

telefon/brev.

Handlaggaren

-
U

Tar emot via formular eller
telefon/brev. Dialog via telefon.
Svarar via telefon/brev.

‘. = Se

oy
L

Kontaktar mottagningen
via telefon, brev eller
formulér pa hemsida

Fyller i formular
via hemsida eller
via telefon

Dialog med vard/PaN per telefon

.

Tar emot arendet via
telefon, brev eller eget
system

Dialog med invanaren .
per telefon

Handlagger arendet i eget
system

Losning for

33%

*Baserat pa svar fran enkéaten

D4

Svar via telefon/brev

D4

Svar via telefon/brev

nN77

VARDGUIDEN




Nuldge 2 — Arende inkommer via uthoppstjinst, handliggning sker i

eget system

Invanaren/Narstaende

=
= = 9=y
77, =* Y
t — L) “__
-
é 1177 .se . . . Informeras
ovgagareey N ot el svnelton |
L , La k . ) 3 3
Loggar in pd 1177. Formuldr & amna synpun: ter skickar in meddelanden externt drendegangen
. . . och klagomal externt
dialog i externt system. Svar i
1177, telefon eller externt.

Handlaggaren

Tar emot arendet
i eget system

Tar emot och handldgger i eget
system. Svarar i 1177 Inkorg,
telefon eller externt.

Handlagger arendet i

Dialog med invénaren .
eget system

per telefon eller via
meddelanden i eget system

Losning for

15%

*Baserat pa svar fran enkéaten

X

Svar i
1177 Inkorg

Svar via telefon/brev
eller externt system

X

Svarar i
1177 Inkorg

Svar via telefon/brev
eller 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

=

=

= hec
- oy g
® -

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 6ver manuellt l Al G SEEm system telefon Svar via telefon/brev
handlagger & dialog i eget system.

Svarar i 1177 eller via telefon/brev.
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Malbild steg 1 — Arende inkommer via 1177, delvis handliggning i
eget system

Invanaren/Narstaende

=
— &
@ a7, = ( 523 “;‘:;
L) ‘ \/
-

1177.se Fyller i formular Dialog med vard/PaN Informeras om
Mottagning/ e-tjanst och skickar in i per telefon och via arendegangen i Svar i 1177 Inkorg
Loggar in, fyller i formular & och via startsida 1177 meddelanden i 1177 1177

har dialog i 1177.

Handlaggaren -

H MZZ, 0

. : . For 6ver drendet Handlagger Dialog med Svarar i
ety sl Elieisls | manuellt fran 1177 arendet i eget _ Snaegn
1177 Personalverktyget till eget system system invanaren i 1177 1177 Inkorg

Tar emot i 1177. For dver manuellt ‘
och handlagger i eget system.

Dialog & svar i 1177.
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Malbild steg 2 - Integration Arende inkommer via 1177, all
handlaggning i eget system

Invanaren/Narstaende

=
— =
— % € ey
- 7z, ="* QE), }'33

1177.se
Mottagning/ e-tjanster
och via startsida

Dialog med vard/PaN
per telefon och via
meddelanden i 1177

Informeras om
arendegangen i
1177

Fyller i formular
och skickar in i
1177

Svar i 1177 Inkorg
Loggar in, fyller i formular &
dialog i 1177.

Handlaggaren

Tar emot arendet i eget
system

Tar emot, handlagger
och fér dialog i eget system.
Integrering med 1177.

Dialog med invanaren
via systemintegration
mellan eget system och 1177

Svaret skickas till
1177 Inkorg

Handlagger arendet i
eget system

nN77
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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 forbattrad 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 TKP‘ST
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*Inera inte kommer att lagga ut statistik utan verenskommelse med en "dgare” av statistiken

Statistiken baseras pa foljande parametrar:
* Mottagning/enhet

(HSA-ID och relaterad info)
Alder

Kon

Huvudproblem

* Delproblem

* Upplevt problem av patient
* Verksamhetsomrade

* Handelsetidpunkt

* Datum Mottaget arende

* Datum Avslutat arende
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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 mgjlighet 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.
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Ar

Alla

Manad

Alla

Huvudproblem / Delproblem

Alla

Verksamhetsomrade

Alla

Region

Alla

Vardenhet

Alla

Handlagt av

Alla

Antal drenden per problemomrade

Region
Problemomrade

Skane

Antal anmalda arenden Antal handlagda drenden Andel &renden Antal anmalda drenden Antal handlagda «

Uppsala

= Administrativ hantering
Brister i hantering
Intyg

= Dokumentation och sekretess
Bruten sekretess/dataintrang
Patientjournalen

=] Ekonomi
Ersattningsansprak/garantier
Patientavgifter

F Kommunikation
Bemdétande
Delaktig
Information
Samtycke

=] Resultat
Resultat

= Tillgdanglighet
Tillg&nglighet till virden
Vantetider i varden

= Vard och behandling
Behandling
Diagnos
Likemedel
My medicinsk bedédmning
Omvardnad
Undersdkning/bedémning

] Vardansvar och organisation

Fast vardkontakt/individuell plan

Hygien/miljg/teknik
Resursbrist/installd atgérd

Lim I Frilvmd (Fmitb R eAmBlrnmda

Totalt

107
59
49
98
36
62
68
30
38

163
42
43
30
52
43
43
87
43
44

257
42
44
31
39
56
48

103
35
39
43

el =
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107
59
49
98
36
62
68
30
38
163
42
43
30
52
43
43
87
43
44
257
42
44
31
39
56
48
103
35
39
43

e

295

2,15%
1,19%
0,99%

1,97%
0,72%
1,25%

1,37%
0,60%
0,76%

3,28%
0,85%
0,87%
0,60%
1,05%

0,87%
0,87%

1,75%
0,87%
0,89%

3,17%
0,85%
0,89%
0,62%
0,78%
1,13%
0,97%

3,88%
0,70%
0,78%
0,87%

MmN

20,02%

77
42
35
66
41
25
78
50
28
150
45
37
34
34
35
35
75
32
43
223
45
29
35
40
32
44
167
37
30
40

o
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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



Flera mdjligheter att na tjansten

VARDGUIDEN

Inkorg G Vardval &

Majah Brink Disland
Installningar | Logga ut

Liakemedelstjanster (O

Valjlandra vardval
> Se meddelanden

> Capio Vardcentral Ringen. Capio

> Recept

> Uthamtade lakemedel

> Hogkostnadsskydd for lakemedel

> Hamta PDF-dokument
(Registerutdrag)

Ovriga tjanster (O

> Alla bvriga tianster

Narsjukvird AB
Bokade tider (O
> Se bokade tider Mottagningar &
Hitta och lagg till
Genvidgar O
> a kanstull
Du kan lagga till en genvag till en tjanst
genom att soka upp tjansten och klicka pa
stjdrman bredvid tjanstens namn. -
Journalen G
> Journalen

Egen provhantering (O

- -
Lamna synpunkter och
klagomal @

Har kan du lamna synpunkter och klagomal,

samt berom. Du kan skicka arendet direkt till
mottagningen dar handelsen har intraffat eller

> Bestall provtagning och se svar

via

> Lamna syneunkter och Klagomal

Regionen rekommenderar (O

> Erdga en sjukskoterska pd 1177

> Erdga psykiatrin

> Provtagning

Via invanarens Startsida

n77 Vajrezon W

VARDGUIDEN

Liv& hdlsa Barn & gravid Olyckor & skador  Sjukdomar & besvar Behandling &

Du &r har: Start / Sa fungerar varden / Om du inte &r ngjd / Om du inte &r néjd med varden

Om du inte ar nojd med
varden

Du kan ldmna synpunkter eller klaga om du har varit med om
n&got inom varden som du inte &r nojd med. Det kan du gora
bade som patient och nérstéende. Dina synpunkter kan bidra
till att varden blir battre och sékrare.

. ‘ . VARDGUIDEN

Via 1177.se

Huslakarmottagningen Korallen
Kby gata 6, 186 36, VALLENTUNA

© visa pa karta > Vagbeskrivning

VARA E-TJANSTER A~

> Videométe eller chatt (@ > 2.5e bokad tid, av- eller omboka tid direkt (1)

> Avfomboka tid

» Bestalla journalkepior

> Fornya hjalpmedel (i) > Fornya recept
> Lamna synpunkter och klagomal 1
1

Via mottagningens e-tjanster pa
1177.se
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Flode for att [amna synpunkt och klagomal

En anmalan av en synpunkt eller klagomal [amnas av en invanare pa foljande satt:

1. Tjansten finns nabar via
startsidan i inloggat lage,
eller via mottagningens e-
tjanster pa 1177.se

Bokade tider (0

Ange mottagare

2. Anmalaren anger vem
som ar mottagare av
arendet; vardgivare eller
patientnamnd

Skicka ditt drende till vardgivare eller
patientnimnden

Ange var man varit

3. I mottagningsvaljaren
anges den enhet eller
mottagning dar handelsen
intraffade

Sok och valj enhet eller mottagning

8 Nt

Fyll i formular

4. Formularet fylls och
skickas till angiven
mottagare

Liimna synpunkter eller klagomal

INEra




_ Ange mottagare Ange var man varit Fyll i formular
Lamna synpunkter och klagomal pa Startsidan

® Majah Brink Disland
VARDGUIDEN £ Instaliningar | Logga ut

Pa startsidan i inloggat lage finns
menyvalet att:
Ldmna synpunkter och klagomal

Inkorg G Vardval Lakemedelstjanster (i

Valj/andra vardval
> Se meddelanden > Recept

> Uthamtade lakemedel

Informationstexten beskriver tjansten. bokade tider

> Hogkostnadsskydd for lakemedel

> Se bokade tider Mottagningar > Hamta PDF-dokument
(Registerutdrag)
Hitta och lagg t
Genvagar (i
> Folktandvarden Skanstull Ovriga tjanster G

Du kan lagga till en genvag till en tjanst
genom att soka upp tjansten och klicka pa
> Alla bvriga tjanster
stjarnan bredvid tjanstens namn,

Journalen G

> Journalen I Lamna synpunkter och
| klagomal @
1
] Har kan du lamna synpunkter och klagomal,

] samt berom. Du kan skicka arendet direkt till

1

1

1

1

. 1
Egen provhanterlng - | mottagningen dar handelsen har intraffat eller :
1

1

1

1

1

1 via patientnamnden

> Bestall provtagning och se svar

> Ldmna synpuokter och klagomal

r----

Regionen rekommenderar (i

> Eraga en sjukskoterska pd 1177 d
> Friga psykiatrin I n e ra

> Provtagning




Hitta e-tjanst Ange mottagare Ange var man varit Fyll i formular

Ange vem som ska ta emot arendet

Q
£ minogar

| nasta steg anger anmalaren vem man vill ska vara
mottagare av drendet.

Skicka ditt drende till vardgivare eller
patientnamnden

Information ges om vad varje val innebar inklusive
information om patientnamnden och deras roll i
synpunkts- och klagomalshanteringen.

1177 Vérdguiden - tryggt om din hillsa och
vird
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Hitta e-tjanst Ange mottagare Ange var man varit Fyll i formular

Ange var handelsen har intraffat

® Majah Brink Disland
£ Instaliningar ga ut

| ndsta steg anger anmalaren var man har varit nagonstans i
en mottagningsvaljare. | mottagningsvaljaren anger man
region samt namn pa den enhet eller mottagning dar Sok och valj enhet eller mottagning

ning dar du vill 13 3 punkter eller klagomal. Hitta

handelsen har intraffat. D ——

Man kan sdka pa den specifika vardgivarens namn,

alternativt pa sjukhusets namn eller geografiskt omrade. &3
For att vara valbar i mottagningsvaljaren behover
mottagningen vara ansluten till tjansten. For arenden dar Talar e rn, sy

anmalaren inte kan hitta sin enhet eller mottagning, finns
ett alternativt handlaggningsforfarande.

Tandlakare Katrin Onno, Hasselby/Villingby
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Formularets innehall - till vardgivare

Formularet till vardgivaren inleds med en villkorsruta dar anmalaren ger sitt samtycke, anger om arendet avser en sjalv eller en
narstdende, samt ”Plats for handelsen”. Darefter foljer fritextfalt dar anmalaren beskriver arendet, hur man onskar aterkoppling av
arendet samt majlighet att skicka in arendet.

Lgmng synpunkter eller klagomal till Beskriv din synpunkt eller Klagomal ()
vardgivare

Beskriv din synpunkt eller klagomal (i) l\terkoppllng

Ange vilken typ av synpunkt eller klagomal du vill lamna. Min synpunkt avser: Vilka fragor vill du ha svar p&?

Ange vilken typ av synpunkt eller klagomal du vill Iamna. Min synpunkt avser:
Har kan du lamna klagomal eller synpunkter pa vard som du har fatt av ha [
ynpunkter kan till exempel galla behandling, bemotande eller kormmunikation med
varden. Du kan ocksd komma med ideer och

0- och sjukvdrden.

Ange typ av synpunkt eller kiagomal v J IR Arse yuav BopUnRt elen Kepamtl B | Donec id elit non mi porta gravida at eget metus. Maecenas faucibus mollis

interdum. Curabitur blandit tempus porttitor. Maecenas sed diam eget risus
varius blandit sit amet non magna. Cras mattis consectetur purus sit amet
fermentum. Donec id elit non mi porta gravida at eget metus.

Dina

Vard och behandiing

ag pa hur varden kan bli battre
Beskriv handelseférloppet (obligatiorisk) Resultat _—
netus. Maecenas faucibus mollis
or. Maecenas sed diam eget risus
D och Ittis purus sit amet
fida at eget metus,

Kommunikation

Donec id elit non mi porta gravida at eget metus. Maecd\as faucibus mollis
interdum, Curabitur blandit tempus porttitor. Maecenas s
wvarius blandit sit amet non magna. Cras mattis consectetur pi

fermentum, Donec id elit non mi porta gravida at eget metus,

Viktigt
* Dinz sympunkter ller dist Kisgoma| blir 2n sllman handling som kan begsras us erligt o¥entlighetsprincipan.

diam eget risus

Handlingen kan I3mnas ut efter att en sekretessprivning giorts. Las mer om Villkor fér 1177 Vardguidens e fénster Ekonomi

under dina instaliningar. Tillganglighet

Inlegzningen &r personlig Du ksn bars utfers srenden som ssller din ezen persen =ller dir du szerar som ombud
Om du 3r under 13 &r kan Sven din vardnadshavare |52 ach skita dina srenden &t dig.
Jag ger mitt samiycke &l att mina synpunkter cch kontsktuppeiter delss med berdrds verksamheter i syfte att

Hur onskar du f svar?

och

Administrativ hantering @ Viainkorgeni1177

kurns hanters srendet kas eller har du forslag pa forbattringa

Gvriga synpunkter eller klagomal (O Muntiigt per telefon
netus. Maecenas faucibus mollis -
Positiv aterkoppling or. Maecenas sed diam eget risus
Ittis consectetur purus sit amet

fida at eget metus.

(0 Jag har tegit del av den fullsténdiga informationen Hur tror du att hindelsen hade kunnat undvikas eller har du férslag pa forbattringar? =
() Skriftligt via brev

Kan inte ange typ av synpunkt eller

Donec id elit non mi porta gravida at eget metus. Maecenas faucibus mollis o 3
lagomal

interdum. Curabitur blandit tempus porttitor. Maecenas sed diam eget risus
Mina kontaktuppgifter v varius blandit sit amet non magna. Cras mattis consectetur purus sit amet
fermentum. Donec id elit non mi porta gravida at eget metus.

() Jag onskar inget svar

( TwsakA ) SKICKA

Vem avser drendet?

Awser drendet ndgon annan &n dig 57

@ Hemdelser svmer miz sishy
(O Handelsen avser en narstiende N . . N
Vi tar tacksamt emot 4ven dina positiva erfarenheter som ocksa ar vardefulla i

Plats for hiandelsen vardens kvalitetsarbete

Danec id elit non mi porta gravida at eget metus. Maecenas faucibus mollis
givare miste du g2 tillbaka ett steg. interdum. Curabitur blandit tempus porttitor. Maecenas sed diam eget risus
varius blandit sit amet non magna. Cras mattis consectetur purus sit amet
fermentum. Donec id elit non mi porta gravida at eget metus.

@ Fér att &ndra v

Intraffade i region: Stockhalm

Intréffade pa mottagning:  Arendehantering enhet 1

B I n e ra
Narintréfade handelsen? Avser ditt Srende en |2ngre period, ange startdatum

(obligatorisk)




Formularets innehall - till patientnamnden

Formular till patientndmnden skiljer mot formularet till vardgivaren genom en begaran om “Samtycke till delning av uppgifter” som

patientnamnden behover for att vidare kommunicera inkomna uppgifter i arendet.

Liamna synpunkter eller klagomal till
vardgivare

rd som du har fatt av ha

Har kan du lamna klagomal eller synpunkter pé
npunkter kan till exempel galla behandling, bemdtande eller kommunikation med

)
varden. Du kan ocksd komma med ideer och

- och sjukvdrden.

Dina

pa hur varden kan b

Viktigt

« Dinz synpunkter eller ditt Magomal blir en sllman handling som kan begsras ut enligt offentlighetsprincipen.
Handlingen kan |Smnas ut efter att en sekretessprévning giorts. Las mer om Villker far 1177 Vardguidens e-janster
under dina installningsr.

Inlegzningen &r personlig Du ksn bars utfers srenden som ssller din ezen persen =ller dir du szerar som ombud
Om du 3r under 13 &r kan Sven din vardnadshavare |52 ach skita dina srenden &t dig.
Jag ger mitt samiycke &l att mina synpunkter cch kontsktuppeiter delss med berdrds verksamheter i syfte att

kunna hanters &rendet

(0 Jag har tegit del av den fullsténdiga informationen

Mina kontaktuppgifter v

Vem avser drendet?

Awser drendet ndgon annzn &n dig 5Eh7
@ Hsndelsen avser mig sjsl

(O Handelsen avser en narstiende

Plats for hiandelsen

(3) For att sndra virdgivare méste du g8 dllbaks ot steg
Intraffade i region: Stockhalm
Intriffade pa mottagning:  Arendehantering enhet 1
Handelsetid

Narintréfade handelsen? Avser ditt Srende en |2ngre period, ange startdatum
(obligatorisk)

Beskriv din synpunkt eller klagomal (i)

Ange vilken typ av synpunkt eller klagomal du vill lamna. Min synpunkt avser:

Beskriv din synpunkt eller klagomal (i) ] Samtycke till delning av uppgifter

Ange vilk kt eller klagomal du vill lamna. M kt g §
AP VPR P SR AR DIRT S NI M S Samtycke till att personuppgifter, synpunkter ach klagomal delas med den har eller de

Ange typ av synpunkt eller klagomal ~ J

Beskriv handelseférloppet (obligatiorisk)

s faucibus mollis

Donec id elit non mi porta gravida at eget metus. Maec
interdum, Curabitur blandit tempus porttitor. Maecenas s
wvarius blandit sit amet non magna. Cras mattis consectetur pi
fermentum, Denec id elit non mi porta gravida at eget metus,

diam eget risus

Hur tror du att hindelsen hade kunnat undvikas eller har du férslag pa forbattringar?

Donec id elit non mi porta gravida at eget metus. Maecenas faucibus mollis
interdum. Curabitur blandit tempus porttitor. Maecenas sed diam eget risus
varius blandit sit amet non magna. Cras mattis consectetur purus sit amet
fermentum. Donec id elit non mi porta gravida at eget metus.

Vi tar tacksamt emot 4ven dina positiva erfarenheter som ocksa ar vardefulla i
vérdens kvalitetsarbete

Danec id elit non mi porta gravida at eget metus. Maecenas faucibus mollis
interdum. Curabitur blandit tempus porttitor. Maecenas sed diam eget risus
varius blandit sit amet non magna. Cras mattis consectetur purus sit amet
fermentum. Donec id elit non mi porta gravida at eget metus.

Ange typ av synpunkt eller klagomal v | bredrda verksamheterna

® Ja

O Nej

Vard och behandiling
Resultat _,
netus. Maecenas faucibus mollis
or. Maecenas sed diam eget risus
D och ittis. purus sit amet

fida at eget metus,

Kommunikation

Aterkoppling

Ekonomi

Tillganglighet
Vilka fragor vill du ha svar p&?

och i

AdoRERIV arioaring Donec id elit non mi porta gravida at eget metus. Maecenas faucibus mollis

interdum. Curabitur blandit tempus porttitor. Maecenas sed diam eget risus
wvarius blandit sit amet non magna. Cras mattis consectetur purus sit amet
fermentum. Donec id elit non mi porta gravida at eget metus.

kas eller har du forslag pa forbattringai
Ovriga synpunkter eller klagomal
netus, Maecenas faucibus mollis
or. Maecenas sed diam eget risus
ttis consectetur purus sit amet
fida at eget metus.

Positiv terkoppling

Kan inte ange typ av synpunkt eller
klagomal

Hur énskar du f svar?

"

Via inkorgen i 1177

Muntligt per telefon

C

() skriftligt via brev

(O Jag onskar inget svar

{/ \\
TILLBAKA SKICKA
\ ./’ -




Hitta e-tjanst Ange mottagare

Ange var man varit

Fyll i formular

Scenario 1: Arendet ska till patientnamnden och vardgivaren

ar ansluten

Om arendet ska skickas till patientnamnden och anmalaren

hittar 6nskad mottagning eller enhet i mottagningsvaljaren
registreras informationen i formularet som lasta falt under
Plats for héindelsen.

Lamna synpunkter eller klagomal till

patienthamnd

Har kan du lamna klagomal eller synpunkter pa vard som du har fatt av halso- och

nkter kan till exempel galla behandling, bemotande eller

en. Du kan ocksd komma med ideer och férslag pa hur

Do

ling so g nligt of gl principen.
ng gjort: r fior ens e-
din egen om
m du dsh, ta dina arendk di
Jag ger mitt samtycke till att mina s ynpunkter och kontaktupp; gifter delas med berorda verksamheter i syfte att
nna
Jag
Mina kontaktuppgifter v

Plats for hdndelsen

Handelsen intraffade pa mottagning: Tandlakare Katrin Onno AB

INEra



Hitta e-tjanst Ange mottagare Ange var man varit Fyll i formular

Scenario 2: Arendet ska till patientnamnden och vardgivaren
ar (nte ansluten

2a. Om arendet ska till patientnamnden och anmalaren inte hittar 2b. Ett fritext finns tillgangligt i formularet f6r anmalaren
den mottagning dar handelsen har intraffat, finns valmojligheten att ange var handelsen intraffat.
att ga vidare till formularet utan att forst ange enhet eller

Arendet hanteras sedan i dialog med patientndmnden
som kan vid handlaggningen uppdatera angiven enhet
eller mottagning med ratt HSA-id.

mottagning.

@ v.v.\‘.m‘«j ‘VVKD\.“.H‘.i. r% e
L Instaliningar Logga ut
i¥ T : Lamna synpunkter eller klagomal till
Sok och valj enhet eller mottagning octianingfiuned
Sok den enhet eller mottagning dar du vill ldBmna synpunkter eller klagomal. Hittar . u
ol iy
i i

116 traffar pa Hasselby
ina kontaktuppgifter
Tandlakare Katrin Onno, Hasselby/Villingby
Maltesholmsvagen 147, 165 62 Hasselby Plats for hindelsen I | le I a
Mandelsen intraffade | region: Stocknc
Pa wiken mottagning intraffade handelsen? (obligator

Tandldkare Katrin Onno, Hasselby/Vallingby
hol 47,165 62



Hitta e-tjanst Ange mottagare Ange var man varit Fyll i formular

Scenario 3: Arendet ska till vardgivare och vardgivaren &r
ansluten

Lamna synpunkter eller klagomal till
vardgivare

Om mottagningen eller enheten ar ansluten, hanterar systemet o
érendet pé mOtsva rande Sétt Som nér érendet Ska tiII I:II'I ‘I-“;I\II‘ Sa Komma med ideer och [ ag pd NUrvarden kan bl bat (\"‘H o
patientnamnden och mottagningen eller enheten ar ansluten.

Enda skillnaden ar att benamningen i rubriken andras, beroende
pa vem som ar mottagare av drendet.

[ Jag har tagit del av den fullsténdiga informationen

Mina kontaktuppgifter v

Vem avser drendet?

Avser srendet ndgon annan &n dig sjalv?
@ Hzndalsen avser mig sjshy

(0 Handslsen avser en narstiende

Plats fér hédndelsen

Intrétfade i region: Stockhalm
Intraffade pa mottagning: Arendehantering enhet 1
Handelsetid

Narintréffade hindelsen? Avser ditt rende en l&ngre period, ange startdatu

INEra



Hitta e-tjanst Ange mottagare Ange var man varit Fyll i formular

Scenario 4: Arendet ska till vardgivare men vardgivaren ar inte
ansluten — ) mgjligt, men erbjuder alternativet Patienthamnden

4a. Om arendet ska till vardgivare och anmalaren inte hittar 4b. Ett fritextfalt finns tillgangligt i formularet for anmalaren
den mottagning dar handelsen har intraffat, ges information om att ange var handelsen intraffat.

att drendet da inte gar att skicka till vardgivaren.
Arendet hanteras sedan i dialog med patientnamnden.

Anmalaren far istallet information om forsoka soka pa nytt eller
annars valja att istallet skicka arendet till regionens patientnamnd.

Lamna synpunkter eller klagomal till
patientnamnd

Iy kan till exempel galla behandling, bemadtande eller

Ditt arende

Mina kontaktuppgifter A4

Handelsen intraffade i region: Stockholr




Handlaggning av arenden

Arendet kan handlaggas via tva alternativ:

a) Arendet handlaggs via 1177s befintliga arendehanteringssystem pa respektive mottagning. Via handlaggningen
kan man kategorisera arenden samt ange verksamhetsomrade for var handelsen intraffat.

b) Om vardgivaren eller patientnamnden har ett befintligt handlaggningssystem skickas arendet vidare for
handlaggning i det externa systemet via en systemintegration

Hantera drenden ) Hislp och manualer &

VARDGUIDEN

et 1 / Mottagningens renden 5
., . Start / Arendshantering enhet 1 / Mottagningens arenden / Lamna synpunkter eller klagomal .
[ Mottagningens darenden Arendetext
[« Lamna synpunkter eller klagomal Vardgivare
ARENDEN ATT HANTERA
Arende skickades 2021-02-05 12:27 Var intréffade handelsen? Vérdeentral..
. Invéinare Inom vilket omréde intraffade handelsen  Primarvard
Datum 4 Arendetyp Invdnare Staturs
I ohn Bjork Tidpunkt
@ 202102051227 Lamna synpunkier eller klagomdl  Bjork John, 19700123.5297 inkommet
- ner B Ange starttid fér handelsen 2021-02-02
P 202102031516 Bilag: wapp [l Bjork john, 19700123:0207 Inkommet
LR CEY Ange sluttidpunkt for handelsen om 2021-02-12
M 202102031436 Bilag avapp [ Bjork john, 19700123-9297 Inkommet ‘Advess frin befokningsreglatret handelsen avser en tidsperiod)
= | =
Listning Typ av synpunkt eller klagomal
Stotus Valj ett eller flera problemomraden for de  Vérd och behandling
Digial kortakt = handelser du vill registrera
1 Berattelse
Arendetext Beskriv handelsen Jag hade ramlat och slagit mig och besokte er for att jag hade ont i armen. Jag blev d3 hemskickad med instruktion om att ta en varktablett
' och att det skulle g3 over. Nigra dagar senare besokte jag min narakut som konstaterade att jag hade f3tt en spricka | verarmen. Jag
Vardgivare kanner att ni inte tog mig p3 allvar och att jag inte fick den vard jag behovde
Var intraffade handelsen? virdeentral Hur tror du att handelsen hade kunnat Ni borde ha skickat mig pa rentgen
undvikas eller har du forslag pa
Inom vilket omrade intraffade handelsen  Primarvird forbattringar?
e |
Aterkoppling
Vad vill du ha svar pa? Varfor ni agerade som ni giorde och vilka tgarder ni kommer attvidta

Hur onskar du att fa svar? Genom 1177 Vardguidens e-tjanster



Invanaren far svar via 1177 Inkorg

Efter att arendet ar hanterat, oavsett om det handlaggs i ett externt system eller i 1177, kan anmalaren ta del av sitt
svar i sin inkorg

Dialog med invanaren under arendet gang sker via invanarens inkorg i 1177.

177 @ lohnBjork
VARDGUIDEN £ Instaliningar | Logga ut

Du &r har: Start / Meddelanden

Meddelanden

® lohnBjork
£ Instdliningar | Logga ut

Lamna synpunkter eller klagomal

2021-02-0512:31 @ Information Arendehantering enhet 1
Lamna synpunkter eller klagomal
Under b ing | Ar ing enhet 1 Delsvar A
Arenden som skickats efter 2021-02-0512:31
beklagar f hk da varfor detta inte upptacktes vid ditt bessk. Vi dter

54 Bnsk,

Per Lar:
2021-02-05

Skickat

2021-02.05 12:27

Virdgivare

Var intriffade handelsen?

Vardcentral

inom vilket omrade intraffade hindelsen I l Iel a
o




