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Bemotande - uppfoljning

Regionens revisorer ansvarar for att genomfora arlig granskning av regionens
samtliga verksamheter. Utifran detta uppdrag och ansvar har regionens reviso-
rer utarbetat dokumentet ’Granskningsstrategi” i vilket beskrivs de omraden
som revisorerna framst ska fokusera pa under innevarande mandatperiod. Uti-
fran granskningsstrategin gor revisorerna arligen en riskbedomning, som utgor
underlag f6r dokumentet "Revisionsplan 2021”. I dokumentet ingér bland an-
nat en uppfoljning av tidigare genomford granskning (2018) av bemdtande 1
vérden.

I den granskning som genomfordes &r 2018 var konsultens bedomning att da-
varande landstingets arbete med bemdétande 1 hilso- och sjukvarden endast till
viss del var sdkerstéllt. Styrningen pé landstingsniva var dandamélsenlig men
det var inte sdkerstillt att styrsignaler paverkar arbetet nirmast patienterna.

Mot bakgrund av genomford granskning gav revisorerna dédvarande landstings-
styrelsen foljande rekommendationer:

* Tillse att malet om forbdttring av bemotande mellan verksamheter differentie-
ras. Krav pd forbdttring riktas framst till de verksamheter som har behov av
forbdttring.

* Tillse att det tas fram en enhetlig och overgripande landstingsrutin for att
fanga synpunkter och klagomal som ldmnas direkt till verksamheter

* Tillse att samtliga datakdllor anvinds ndr information om patientndmndsd-
renden, avvikelser och synpunkter/klagomal sammanstdlls och analyseras.
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* Tillse att landstingets ledningssystem utvecklas for att stirka arbetet med be-
motande pad verksamhetsnivd. Rutiner for bemotande behover finnas for de kri-
tiska situationer som vanligen uppkommer i métet mellan patienter och perso-
nal.

Denna nu aktuella uppféljande granskning har haft som utgédngspunkt, iaktta-
gelserna och rekommendationerna i den tidigare genomforda granskningen.

Var bedomning efter genomford uppfoljande granskning ér att styrdokument i
huvudsak finns pa plats och att arbetet med att implementera dessa i verksam-
heten pagar.

Av Hilso- och sjukvardsnamndens protokoll framgér att resultat utifrdn den
nationella patientenkiten ldmnats vid nimndens méte 1 november.

Bemotandefragor handlar ofta om kommunikation och information. I avvikel-
sesystemet Flexite (AHA) finns mojlighet att registrera brister/avvikelser avse-
ende kommunikation och information.

Hailso- och sjukvérden har utarbetat en process som kallas Synpunkten. Proces-
sen anger hur inkomna synpunkter inom hélso- och sjukvarden hanteras. Syn-
punkten

har tagits fram utifran riktlinjen “Inkomna klagomal och synpunkter avseende
hélso — och sjukvard samt tandvéard — ansvar och hantering”.

Av rekommendationen frdn den foregaende granskningen har de flesta &tgér-
dats medan det for en rekommendation ldmnats en befogad forklaring till var-
for den ldmnats utan atgérd.

Regionens revisorer oversander hirmed rapporten for kdnnedom.

Ingela Wretling Kristina Bengtsson Nilsson
Ordf6rande Vice ordforande



Signature reference: 02191708-0fac-47f2-83f1-89e2513b64b0

NETPUBLICAT@R

VERIFIED

Detta dokument ar elektroniskt signerat och juridiskt bindande.

Signed by: INGELA WRETLING
Date: 2022-03-28 15:43:38
BankID refno: aba54d38-d081-4729-a515-1ae9372099a5

Revisionsordférande: Ingela Wretling

Kopia/bekraftelse pa e-signerat dokument.

Signed by: KRISTINA BENGTSSON NILSSON
Date: 2022-03-28 15:06:33
BankID refno: c72531fe-9ae2-4723-b5a3-b562fe08c040

Vice ordférande Revisionen: Kristina Bengtsson
Nilsson



