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Svarsunderlag revisionsrapport - Granskning av Region Gavleborgs hantering
av synpunkter och klagomal

PwC har pa uppdrag av de fértroendevalda revisorerna i Region Gavleborg genomfért granskning
avseende hantering av synpunkter och klagomal. Granskningens syfte ar att granska om
patientnamnden och hélso- och sjukvardensnamnden har ett andamalsenligt satt att hantera
synpunkter fran patienter och att det sker med en god intern kontroll.

Den 1 januari 2018 borjade nya bestammelser att gadlla som ska bidra till ett mer dndamalsenligt
klagomalssystem i halso- och sjukvarden. Det nya systemet innebér att patientndmnderna
tillsammans med vardgivarna ska vara forsta linjen i klagomalssystemet.
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Granskningen har bedémts utifran skalan “inte sdkerstallt”, ”i begrdansad utstrackning sdkerstallt”,
"till overvagande del sakerstallt” eller "helt sakerstallt”.

Utifran genomford granskning ar den samlade bedémningen att patientnamnden till 6vervagande del
och hélso- och sjukvardsnamnden i begransad omfattning har ett andamalsenligt satt att hantera
synpunkter och klagomal fran patienter och att det sker med en god intern kontroll.

Revisionen har utifran resultatet lamnat fem rekommendationer till patientnamnden och hilso-
och sjukvardsnamnden, varav punkt 1 och 5 beror patientnimnden. Patientndmnden lamnar har
svar pa dessa tva punkter.

1. Revisionens rekommendation, punkt 1: Patientndémnden och hdlso- och sjukvardsndmnden
bér sdkerstdlla att det finns en tydlig och likvéirdig information avseende medborgarnas vig
fér att Iimna synpunkter och klagomal. | denna information bér det klargéras om det finns
eventuella skillnader i hantering som féljer av olika kontaktvégar eller former fér
overldmnande av synpunkter och klagomadl.

Svar: Patientnamnden har via regionens webredaktionen sakerstallt att information om
vagen in till patientndmnden samt hur patientndmnden arbetar med klagomal och
synpunkter ar tydlig. Patientnamnden instammer med revisionen, att eventuella skillnader i
hantering som féljer av olika kontaktvdgar eller former fér 6verlimnande av synpunkter och
klagomal bér klargéras. Det ar enbart patientndmnden som goér analyser av inkomna
klagomal och synpunkter, i enlighet med lagstiftningens intentioner. Darmed skiljer det sig i
hantering avseende vilken kontaktvadg patient/narstaende anvant sig av vid dverlamnande av
klagomal/synpunkter.

2. Revisionens rekommendation, punkt 5: Hélso- och sjukvardsndmnden samt patientndmnden
bér se 6ver om méjlighet finns fér ett gemensamt verksamhetsstéd fér hantering av inkomna




synpunkter och klagomdl fér att skapa en éndamdlsenlig process samt att undvika att
handlingar skickas med internpost.

Svar: Patientndmnden registrerar, diariefor och hanterar samtliga synpunkter/klagomal och
handlingar i eget diarium (Platinas diariemodul), detta for att uppfylla
oberoendeperspektivet. Patientndmnden har ocksa egen paragraf i sekretesslagstiftningen
(25:4). Varden anvander Platinas avvikelsesystem for hantering av klagomal, det ar varden
som bedomer om en synpunkt dr en avvikelse. Utifran lagstiftningen behover
patientnamnden och varden ha varsina system for arendehantering. For att uppna det
revisionen patalar kring en andamalsenlig process, skulle sjukvarden kunna félja den
kategorisering som samtliga patientnamnder anvander sig av.

Utifran nya klagomalslagstiftningen som tradde i kraft 2018, utformade samtliga
patientnamnder i Sverige tillsammans med Inspektionen for vard och omsorg (IVO) ett
kategoriseringssystem for klagomal och synpunkter. Systemet innehaller, 8 kategorier med
sammanlagt 24 delproblem dar under. Det ar tack vare denna kategorisering som
patientnamnderna i Sverige tillsammans med IVO kan géra gemensamma analysrapporter
nar sa behovs. Denna mojlighet finns inte inom Region Gavleborg, eftersom vardens
kategorier for synpunkter och klagomal inte stimmer 6verens med patientndmndernas.

Avseende att handlingar skickas med internpost sa har patientndmndens forvaltning, till saval
regiondiariet som IT, patalat behovet av att skicka elektroniskt. Under 2023 har
patientnamnden blivit utsedd att delta i ett pilotprojekt som IT har, vilket ska kunna leda till
att det framover blir mojligt att skicka handlingar elektroniskt, “myndigheter” emellan.
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