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Definitioner

Ett klagomal ar ett uttryck for missndje fran kunden (remittent, patient) gallande
foretagets tjanster och/eller bemdtande av kunder.

En begaran om information, fortydligande eller service ar inte ett klagomal utan
forfragningar. Synpunkter beraknas vara asikter, dvs ar inte klagomal. Avvikelser fran
vara rutiner som kan atgardas direkt ar inte klagomal heller utan avvikelser.

Klagomal/forfragningar/synpunkter och avvikelser kan lamnas till oss muntligt eller
skriftligt. Den som tar emot det ska alltid géra en bedémning om vilken typ av arende
det ar fragan om.

Det ar viktigt att bara tydliga missnéjen hanteras som klagomal.

Syftet med klagomal
Syftet med klagomal ar:
o ett satt att lara av vara misstag
e att leda till forbattringar i framtiden
e att atgarda problem som har uppstatt
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Att hantera klagomal val:

visar till vara kunder hur engagerade vi ar

visar graden av service vi erbjuder

hjalper oss att forsta varfor och vad som gick fel

hjalper oss aterstalla problemet

hjalper oss att undvika att aterupprepa samma misstag.

For att hantera klagomal pa basta satt har laboratoriet gjort féljande:

skapat rutin for forfarandet av klagomalshantering som ar tydlig och latt att
anvanda

offentligt dela kunskap om vart klagomalsforfarande sa att vara kunder vet hur
de kontaktar oss nar saker gar fel

se till att alla som arbetar pa SYNLAB Sverige vet hur vi hanterar klagomal

vi ser till att alla klagomal behandlas korrekt, rattvist och snabbt

vi ser till att I6sa de problem som kan ha intraffat

Sekretess
All klagomalsinformation hanteras varsamt i enlighet med gallande lagar.

Ansvar

Det 6vergripande ansvaret for hantering av klagomal har ledningen.

Klagomal handlaggs av berérda enhetens sektionschef/motsvarande chef samt
godkanns av enhetens verksamhetschef/motsvarande chef.

Kund & Affarsteamet bevakar kontinuerligt kundklagomal i sitt arbete.

Agare:
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Processen for hantering av klagomal
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Rutinbeskrivning

Rapportering av klagomal

Synpunkter och klagomal ar av stor betydelse for oss da de bidrar till var
kvalitetsutveckling och patientsakerhet. Man kan ga till vaga pa olika satt for att
lamna synpunkter och klagomal.

e Via mejl. Mejl skickas till info@synlab.se.
e Patelefon. Genom att ringa oss pa telefonnummer: 010-251 42 00.

o Direkt till anstalld: Synpunkter kan lamnas till den anstallde man &r i
kontakt med vid provtagning.

Pa var hemsida finns information om hur klagomal och synpunkter kan lamnas till
0sSS.

Registrering av klagomal

Den som tar emot klagomalet ska registrera detta i arendehanteringssystemet
Centuri pa for detta avsedd mall Klagomal fran kund/patient

Om klagomalet lamnas av remittent ska foljande kontaktuppgifter anges: remittentens
namn, remitterande enhet, remittentens telefonnummer och/eller mailadress.

Om klagomalet lamnas av en patient/anhérig/icke anhorig till patient ska foljande
kontaktuppgifter anges: patientens namn, adress, patientens/anhorigs
telefonnummer och/eller mailadress.
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Registrerat klagomal skickas sedan for handlaggning till berérda avdelningens
sektionschef/motsvarande chef.

Handlaggning av klagomal

Kategorisering av arendet

Den som tar emot det ska alltid gora en bedomning om vilken typ av arende det ar
fragan om. Fdljande alternativ finns enligt definitionen i detta dokument:

e Klagomal (missndje)
e Forfragning (information, fortydligande)
e Synpunkt (asikt)

Ar klagomalet motiverat?

Innan vi pabdrjar utredningen av klagomal ska stallning tas till om klagomalet ar
motiverat eller inte.

Ett klagomal ar motiverat om det utrycker ett missndje fran kund/patient som galler
vara tjanster och/eller vart bemdétande, dvs arendet berdr laboratoriets
ansvarsomrade.

Om klagomalet ar motiverat hanteras det vidare enligt rutinen for klagomal.
Ett klagomal ar icke motiverat om arendet inte berér laboratoriets ansvarsomrade.

Om klagomalet ar icke motiverat skickas det vidare till godkannande av ingen atgard.
Om klagomalet &r icke motiverat och arendet lagts ned ska orsaken till detta
registrerats i arendet och meddelas anmalaren.

Bekriéftelse av mottagandet
Vi ska bekrafta mottagandet av klagomal senast inom en arbetsdag och svara pa
synpunkten/klagomalet inom en vecka. Nar mottagandet bekraftas arendenumret

ldmnas till den som har lamnat klagomalet. Bekraftelse gors oavsett hur vi har
kategoriserat arendet.

Klagomalet beror

Klagomal som berdr laboratoriets tjanster kan handla om féljande:
o Affarsrelationer

Analys/Svar klinisk kemi

Analys/Svar Klinisk mikrobiologi

Analys/Svar Klinisk patologi och kemi

Analys/Svar narlaboratorier

IT-lI6sningar

Fakturering

Kundtjanst

Materialférsorjning

Provtagning

Transport
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Det ska alltid anges vilket omrade som berérs av klagomalet sa att vi kan ta ut
statistik pa dessa i samband med uppféljning av klagomal.

Utredningen kan behdva deltagare fran andra avdelningar an den som ar berérd av
klagomalet. Klagomalet kan skickas pa utredning till andra avdelningars ansvariga.
Resultatet av utredningen skickas tillbaka till handlaggaren som ar ytterst ansvarig for
en adekvat utredning och att den gors enligt rutiner.

Konsekvenser
Det ar viktigt att analysera konsekvenserna av handelsen som har klagats pa. Det

kan handla om konsekvenser for patient (patientsakerhet) och/eller konsekvenser for
remittent.

Orsaksanalys
En orsaksanalys ar att undersdka sammanhang som har lett till handelsen. Det ar

viktigt att férsOka hitta grundorsaken till handelsen. Att stalla fragan fem varfor ar ett
bra hjalpmedel i orsaksanalysen.

Atgérder

Baserat pa orsaksanalysen planeras atgarder som ska kunna atgarda och férebygga
att handelsen upprepas.

Godkannande av utredning och vidtagna atgarder

Nar klagomalet ar utrett och atgarder har vidtagits skickas det fér godkannande till
berérda enhetens verksamhetschef/motsvarande chef som granskar dessa och
antingen godkanner eller underkanner arendet. Om arendet godkants, avslutas detta.
Om det inte godkanns skickas tillbaka for fortsatt hantering.

Infor godkannandet stallning ska tas till foljande:

e Ardetta en anmalningsérende?
e Behover vidtagna atgarder foljas upp och i sa fall nar?

Aterkoppling till kund

Nar klagomalet ar avslutat meddelas vidtagna atgarder till dem som har gjort
anmalan pa dverenskommet satt (telefon, mail, brev). Aterkopplingen ska ske hégst
inom en vecka fran att vi har tagit emot drendet. Aterkopplingen registreras i drendet
av den som har gjort aterkopplingen.

Uppfoljning av klagomal

Manatlig uppfdljning pa enheter av status pa registrerade klagomal samt eventuella
trender.

Allvarliga klagomal tas upp pa Q-gruppen och aven i ledningsgruppen.

Klagomal ska alltid monitoreras av Kund & Affarsteamet.

Riskhantering

Uppféljningen ska aven omfatta analys av riskbilden i berérda processer, om
klagomalen motiverar behov av extra insatt intern revision av berérd process eller
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delar av den. | sa fall kompletteras arsplanen med denna revision. Se dokument
Interna revisioner for rutin fér andring av revisionsplan. Beslutet om extra insatt intern
revision dokumenteras i uppféljningens protokoll

Forbattringar

| samband med uppfdljningen utvarderas vilka forbattringar klagomalen har bidragit
till. Dessa ska dokumenteras adekvat i uppféljningens protokoll.
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