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Svar pa revisionsrapport - Hantering av synpunkter och
klagomal

Sammanfattning

PwC har pd uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Region Gévleborg genomfort
en granskning avseende hantering av synpunkter och klagomal. Granskningens syfte ar
att granska om patientndimnden och hilso- och sjukvéardsnamnden har ett

andamalsenligt sitt att hantera synpunkter fran patienter och att det sker med en god
intern kontroll.Utifrdn genomford granskning 4r den samlade bedomningen att
patientndmnden till 6vervdgande del och hilso- och sjukvéardsndmnden i begrénsad
omfattning har ett andamalsenligt sdtt att hantera synpunkter och klagomal frén patienter
och att det sker med en god intern kontroll.

Kommentarer

Utifrén revisionens rekommendationer lamnar hélso- och sjukvérdsndmnden f6ljande
synpunkter:

e Patientnimnden och hilso-och sjukvirdsnimnden bor sikerstilla att det finns
en tydlig och likvirdig information som limnas avseende medborgarnas vig
for att limna synpunkter och klagomdl. I denna information bor det klargoras
om det finns eventuella skillnader i hanteringen som foljer av olika
kontaktviigar eller for overlimnande av synpunkter och klagomal.

Svar: Som beskrivit i rapporten blev informationen felaktig fran sdvil myndigheter som
frén Region Géavleborg i samband med inforande av den nya lagstiftningen och system
for klagomal. Halso- och sjukvardsforvaltningen delar revisionens synpunkter och
kommer tillsammans med Patientndmndens forvaltning inleda ett arbete for att
astadkomma detta.

o  Hiilso- och sjukvirdsnimnden bor sikerstiilla att information om
kontaktvigar, och skillnad i dessa, gors kind i hilso- och
sjukvdrdsverksamhet.

Svar: Revisionsrapporten ger en tydlig beskrivning av den osékerhet som finns kring
detta i vara verksamheter och forvaltningen delar saledes revisionens rekommendation.
Patientndmndens forvaltning dr tydlig med att det dr patienten/nérstdende som sjilv viljer
om de Onskar att limna synpunkter direkt till varden eller till patientndmnden.
Information om detta ska tas fram och spridas inom vara verksambheter.
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e Hiilso- och sjukvirdsnimnden bor sikerstilla att de évergripande riktlinjerna
for synpunkter- och klagomadl revideras. Bland annat for att tydliggora
huruvida registrering av synpunkter och klagomadl enbart giiller i de avseenden
dessa giiller vardskada eller risk for vardskada.

Svar: Hilso- och sjukvarden har traditionellt varit mest fokuserad pa vérdskader och risk
for vardskader, och forvaltningen tar till sig av revisionens rekommendation. Synpunkter
och klagomal ér sjélvklart viktiga input i utvecklingen av verksamhetens kvalitet. Det blir
naturligt att frdgan utreds i samband med ett pagdende arbete gillande utveckling av
forvaltningens ledningssystem. En dversyn av nuvarande rutin kommer att goras.

e  Hiilso- och sjukvirdsnimnden bor sikerstilla tillgang till en samlad bild av
inkomna synpunkter och klagomal for hilso- och sjukvirdsverksamheten som
underlag for beslut om dtgirder.

Svar: Nuvarande ledningssystem och avvikelsemodulen, ger ingen storre mojligheter for
aggregerade analyser och saledes underlag som skulle kunna leda till atgirder pa en mera
overgripande niva. Hélso- och sjukvéardsledningen har uppdragit &t
patientsdkerhetsenheten att samarbeta med Patientndimnden kring klagomal, for att fa en
battre samlad bild och fa ett bredare underlag for beslut och att avvikelse- och
klagomalspunkter ofta rapporteras gemensamt med Patientndmndens forvaltning och pa
HSL plus (forum for hélso- och sjukvérdsledningen samt alla verksamhetschefer) dér
bland annat avvikelser tas upp och diskuteras. Detta leder ofta till
forvaltningsovergripande atgirder, nu senast ett omfattande arbete for att kartldgga och
minimera aterinliggningar pa vara sjukhus kort tid efter utskrivning.

Stabsdirektoren har aviserat ett uppdrag for att utreda alternativ till nuvarande
ledningssystem som bittre kan méta vardens behov av systematiskt arbete for utveckling
av kvalitet. Under tiden avser vi att gora ett arbete for att forbereda och eventuellt infora
samma kategorisering av avvikelser som Patientndmnden anvénder sig av, for att
underlétta mojligheten till aggregerade analyser oaktat vem patienter/narstadende
kontaktar.

e  Hiilso- och sjukvirdsnimnden samt patientnimnden bor se over majligheten
att finna ett gemensamt verksamhetsstod for hantering av inkomna synpunkter
och klagomadil for att skapa en dndamalsenlig process samt undvika att
handlingar skickas med internpost.

Svar: Hélso- och sjukvardsforvaltningen har etablerat kontakt med Regionstyrelsen for
att i en tidig fas delta som kravstéllare vid en eventuell process dir nuvarande
ledningssystem och system for avvikelsehantering ska upphandlas. Forvaltningen har
ocksa ambitionen att vi ska kategorisera avvikelser pa samma sitt som patientndmnden
redan gor och som foresprékas av IVO.
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Jennie Forsblom
Halso- och sjukvardsndmnden ordférande

Martin Andersson
Hilso- och sjukvérdsdirektor



