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Hilso- och sjukvardsndmnden
Landstingsstyrelsen, for kdnnedom
Patientndmnden, fér kinnedom

Granskning av klagomalshanteringen inom hélso- och
sjukviarden

Vi rekommenderar hilso- och sjukvérdsndmnden att:

e Sikerstilla en fungerande klagoméalshantering enligt
patientsékerhetslagens intentioner, samt

e 1arbetet beakta de rekommendationer som limnats i PWC:s
granskning

Granskningen dverldmnas med begéran om yttrande, senast 2019-03-29,
over vilka atgirder hélso- och sjukvardsndmnden avser att vidta for att
forbéttra klagomélshanteringen

Vi har under &r 2018 genomfort en granskning av klagomalshanteringen inom hélso-
och sjukvérden. Syftet med granskningen &r att ge underlag for att kunna bedéma om
hilso- och sjukvérdsnimnden sikerstiller en dndamalsenlig klagomélshantering som
tillgodoser sévil den enskildes intressen som organisationens behov. Den nu aktuella
granskningen foranleds av en fordndring i Patientsékerhetslagen som innebér att en
vérdgivare tillsammans med patientndimnden ska fungera som forsta linje i
klagomaélssystemet. En viktig del i granskningen har utgjorts av en granskning utford
av PWC.

Vi har i tidigare granskningar som berdrt klagoméalshanteringen 2014 och 2016
konstaterat att hanteringen av klagomal och synpunkter i stor utstréckning var
individualiserad och inriktad mot att tillgodose enskilda patienters problem och
klagomal. Déremot saknades system for att pa en aggregerad nivé analysera inkomna
klagomaél och synpunkter.



Av PWC:s granskning framgar att atgérder vidtagits for att mota fordndringen 1
klagomélssystemet men att dessa synes ha varit otillrdckliga. Bl a framhalls att
informationen inte natt ut till verksamheterna i 6nskvérd omfattning och att det bland
dessa ocksa finns olika definitioner av vad som é&r att betrakta som ett klagomal som
ska registreras. En konsekvens av detta &r skillnader i hanteringen av klagomal
beroende pé vart den enskilda patienten eller medborgaren vénder sig. Som
jamforelse framhalls Patientndmnden som hanterar alla inkomna klagomal pa ett
likvardigt sétt. Ett exempel pa en annan brist som uppmaérksammas &r att alla
klagomal inte hanteras inom den av lagen forskrivna tidsfristen. I granskningen
konstateras dessutom att det fortfarande saknas system och rutiner for att pa en
aggregerad niva analysera inkomna klagomal och synpunkter.

Vér bedomning &r att de atgérder hilso- och sjukvardsndmnden vidtagit for att
sdkerstilla en fungerande klagomalshantering varit otillréickliga. Patienter och
medborgare riskerar didrigenom att inte fa sina rattigheter enligt
Patientsdkerhetslagen tillgodosedda. Vi ser det ocksd som anmérkningsvért att
ndmnden, trots att vi redan 2014 patalade bristen, inte sékerstéllt att inkomna
klagomal och synpunkter analyseras pa aggregerad niva. Dérigenom far inte heller
ndmnden ndgon samlad och strukturerad kunskap kring de klagomal patienter och
medborgare har pa landstingets hélso- och sjukvard.

Mot bakgrund av bristerna, som vi delvis bedomer som allvarliga, ser vi skal att
rekommendera hilso- och sjukvardsndmnden att vidta nddvéndiga atgarder for att
sékerstilla att Patientsdkerhetslagens intentioner avseende klagomalshanteringen
efterlevs.

Med hénsyn till de brister som iakttagits ser vi skil att i framtida granskningar
aterkomma till hur hélso- och sjukvardsndmnden utformar
klagomalshanteringen.
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