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Granskning av klagomalshanteringen i Region Skane
- Rapport nr 9-2023

Syftet med granskningen har varit att bedéma om Region Skane har en
andamalsenlig klagomalshantering. Den évergripande beddmningen ar att
klagomalshanteringen ar delvis andamalsenlig.

Granskningen pavisar att avvikelsesystemet som vardgivarna anvander for
klagomalshantering, AvIC, har bristande funktionaliteter. Vid kontroll har
det framkommit att klagomal kan registreras under andra kategorier,
exempelvis vardskada. Detta kan fa konsekvenser for aggregerade
uppfoljningar av klagomal.

Under granskningen har det aven framkommit att de regionala riktlinjerna
for klagomalshantering i Region Skane lamnar ett tolkningsutrymme
avseende begreppet klagomal. Olika verksamheter kan saledes ha olika
bedémningar for vad som anses vara ett klagomal som ska registreras och
utredas. Medarbetaren som mottar klagomalet far géra denna bedémning.
Avsaknaden av lokalt anpassade rutiner kan vara en bidragande faktor till
detta. Detta kan i sin tur paverka namndens mojligheter till uppféljning och i
forlangningen mojligheten att vidta atgarder.

| bilaga till detta missiv lamnar vi rekommendationer till sjukhusstyrelse
Sus och primarvardsnamnden. | bilaga anges ocksa instruktioner for
yttrande samt svarsformulér.

Revisorskollegiet behandlade rapporten vid sammantradet 2023-12-14 och
beslutade att dversdnda missiv och rapport for yttrande till sjukhusstyrelse
Sus, primarvardsnamnden och namnden fér operativ regiongemensam
verksamhet. Missiv och rapport dversands till regionstyrelsen och
patientnd&mnden for k&nnedom och beaktande. Yttranden med uppgifter om
planerade atgarder ska lamnas senast 2024-03-28.

For revisorskollegiet

Peter J Olsson George Smidlund
Ordférande Revisionsdirektor
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Bilaga
Revisorernas rekommendationer

Rekommendation till sjukhusstyrelse Sus och primarvardsnamnden:

e Verka for ett forbattrat 1T-system for klagomalshantering i dialog
med namnden for operativ regiongemensam verksamhet (NORV).

Rekommendation till primarvardsnamnden:
o Sikerstalla en enhetlig registrering av inkomna klagomal for att

mojliggora uppfoljningar i syfte att kvalitetsutveckla verksamheterna
samt 0ka patientsakerheten.
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Anvisningar for yttrande

Svaret ska innehalla uppgifter om vilka atgarder som vidtagits
eller planeras vidtas utifran revisorernas rekommendationer.

Det ska finnas en tydlig koppling mellan de rekommendationer
som revisorerna lamnat och de atgarder som beskrivs i svaret.

Svaret bor sa langt det ar mojligt innehalla tidsangivelser for nar
atgarderna genomfors.

Svaret bor sa langt det ar mojligt innehalla beskrivning hur
atgarderna genomfors.

Svaret bor sa langt det ar mojligt beskriva vilken eller vilka
funktioner inom forvaltningen eller sjukhuset som fatt i uppdrag
att arbeta med atgarderna.

Om styrelsen/namnden inte planerar att vida nagra atgarder,
motivera varfor.

Om styrelsen/ndamnden inte kan svara pa utsatt tid, kontakta
revisionskontoret.

Nedan bifogas formular som kan anvandas for svar pa revisorernas
rekommendationer. Syftet med formuléret &r att underlatta
kommunikationen och darmed tydliggora vilka atgarder styrelsen och
namnden vidtagit eller planerar att vidta.
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Svarsformular for sjukhusstyrelse Sus

Verka for ett forbattrat 1T-system for klagomalshantering i dialog med namnden for
operativ regiongemensam verksamhet (NORV).

Sjukhusstyrelsen Sus svar:

Ovriga kommentarer

Sjukhusstyrelsens Sus svar:

Svarsformuléar for primarvardsnamnden

Verka for ett forbattrat 1T-system for klagomalshantering i dialog med namnden for
operativ regiongemensam verksamhet (NORV).

Primarvardsnamndens svar:

Sakerstélla en enhetlig registrering av inkomna klagomal for att mojliggéra
uppfoéljningar i syfte att kvalitetsutveckla verksamheterna samt 6ka patientsékerheten.

Primarvardsnamndens svar:

Ovriga kommentarer:

Primarvardsnamndens svar:

Svarsformulér for nAmnden for operativ regiongemensam verksamhet

Verka for ett forbattrat 1T-system for klagomalshantering i dialog med namnden for
operativ regiongemensam verksamhet (NORV).

Né&mnden for operativ regiongemensam verksamhets svar:

Ovriga kommentarer:

Né&mnden for operativ regiongemensam verksamhets svar:




