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Introduktion

Sedan 2018 ska den som har ett klagomal i forsta hand vanda sig direkt till berérd vardgivare. Vardgivaren ska forklara
vad som har hant och redovisa vilka atgarder som vidtas for att det inte ska handa igen. Detta staller nya krav pa
vardgivarna att ha tydliga rutiner och nyckelpersoner som ansvarar for handlaggning av klagomal.

Syfte och mal med handboken

*Att ge tips och idéer gallande praktiskt arbete vid klagomalshantering sa att patientarenden hanteras pa ett
andamalsenligt, likvardigt och effektivt satt

‘Malet ar att rutiner och drendegangar tydliggors for att underlatta for Karolinskas verksamheter gallande
synpunkts- och klagomalshanteringar.

Malet ar ocksa att alla verksamheter skall kanna till handboken och anvanda den i arbetet med
klagomalshantering.

Vad innehaller handboken?

Praktisk hantering och forvaring av arenden

*Praktisk hantering av arenden som inkommit och diarieforts
via Stab Vardstdd och service

*Att besvara klagoma

Hantering av klagomal

*Enskilt klagomal Karolinska

‘Klagomal till patientnamnden (PaN)

Enskilt klagomal IVO med eller utan underréattelse av personal
‘Utredning infor stallningstagande till lex Maria-anmalan
Inspektion fran IVO

‘Externa avvikelser fran verksamheter som inte anvander HandelseVis
*Avvikelser som ska skickas fran Karolinska till extern vardgivare
Utredningar och handelseanalyser

Avslut av arenden

Praktiska verktyg att anvanda

‘Riktlinjer

*FOljebrev

*Mallar

«Att tAnka pa nar du skriver yttranden

Arbete framat — med patientinvolvering!

Handboken har presenterats for Karolinskas strategiska patient- och
narstaenderad som har fatt mojlighet att ge synpunkter. Dessa
synpunkter utmynnade i en idé fran radet om att skriva en handbok,
for patienter och narstaende.
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