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1. Inledning

Uppfoljningen i verksamhetsberittelse for patientnimnden och Patientnimndens kansli
utgér fran verksamhetsplanen for 2020, vilken i sin tur utgar fran forutsittningar, mal,

inriktningar och ambitioner som uttrycks i regionfullmiktiges verksamhetsplan samt
verksamhetens egna mal.
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2. Syfte

Patientnimnden och Patientnimndens kansli bedriver verksamhet fér Region Orebro

lin och linets tolv kommuner. Uppdraget regleras i forsta hand i lagen (2017:372) om

stdd vid klagomal mot hilso- och sjukvarden. Enligt denna lag ska inom varje landsting

(region) och kommun finnas en eller flera nimnder med uppgift att stodja och hjilpa

patienter och deras nirstdende inom den

1. hilso- och sjukvard enligt hilso- och sjukvérdslagen (2017:30) som bedrivs av landsting
eller enligt avtal med landsting

2. hilso- och sjukvard enligt hilso- och sjukvérdslagen som bedrivs av kommuner eller
enligt avtal med kommuner och den allminna omvardnad enligt socialtjanstlagen
(2001:453) som ges i samband med sddan hilso- och sjukvard

3. tandvard enligt tandvérdslagen (1985:125) som bedrivs eller helt eller delvis finansieras
av landsting.

Efter beslut av davarande landstingsfullmiktige den 25 april 2013 ingér dven skolhilsovard

i patientnimndens uppdrag.

Patientnimndens huvudsakliga uppgift dr att pa ett limpligt sitt hjilpa patienter att fora
fram klagomal till virdgivare och att fa klagomal besvarade av vardgivaren.

Patientnimnden ska dven:

1. tillhandahalla eller hjilpa patienter att f& den information patienterna behéver for att
kunna ta till vara sina intressen i hilso- och sjukvirden och hjilpa patienter att vinda
sig till ritt myndighet

2. frimja kontakterna mellan patienter och vardpersonal

3. rapportera iakttagelser och avvikelser av betydelse for patienterna till virdgivare och
vardenheter

4. informera allminheten, hilso- och sjukvérdspersonalen och andra berérda om sin
verksambhet.

Om patienten ir ett barn, ska patientnimnden sirskilt beakta barnets bista.

Vidare ska patientnimnden:

* Bidra till kvalitetsutveckling, hég patientsikerhet och till att verksamheterna inom
hilso- och sjukvirden anpassas efter patienternas behov och férutsittningar genom att
arligen analysera inkomna klagomal och synpunkter samt uppmiarksamma landstinget
eller kommunen pa riskomraden och hinder f6r utveckling av virden.

* Gora Inspektionen for vird och omsorg (1vo) uppmirksam pa férhillanden av relevans
for myndighetens tillsyn och samverka med 1vo s att myndigheten kan fullgora sina
skyldigheter enligt patientsikerhetslagen (2010:659).

* Senast den sista februari varje ar till 1vo och Socialstyrelsen limna en redogorelse
over patientnimndsverksamheten samt tidigare nimnd analys som gjorts under f6-
regdende 4r.

* Utse stddpersoner for patienter inom psykiatrisk tvangsvird och rittspsykiatrisk vard
samt for patienter som hélls isolerade enligt smittskyddslagen (2004:168).
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3. Vasentliga handelser

Under &r 2020 har 1 136 nya drenden med klagomal och synpunkter pa virden inkommit,
vilket innebir en minskning med 8 procent jimf6rt med samma period féregiende ar
da 1235 nya drenden av den aktuella typen inkom. Coronapandemins utbrott dr med
storsta sannolikhet forklaringen till minskningen eftersom ingen minskning férekommer

under arets tva forsta minader.

Under perioden har 14 nya stodpersonsuppdrag tillkommit och 13 uppdrag har avslutats.
Fyra nya stodpersoner har rekryterats och tillgingen till stddpersoner har varit saidan
att patienternas onskemal och behov i rimlig utstrickning har kunnat tillvaratas vid val

av stodperson.

Informationsinsatser riktade till allmidnheten, hilso- och sjukvardspersonal och andra
berérda har genomforts i enlighet med framtagen kommunikationsplan. Bland annat
har nio muntliga informationsinsatser genomférts under perioden (i digital form efter
pandemiutbrottet).

Tva omfattande analyser har gjorts av klagomal och synpunkter inkomna ér 2019 samt
forsta halviret 2020. Heldrsanalysen visar att en stor del av klagomalen avser bristande
information och delaktighet. I halvarsanalysen finns ett sirskilt fokus pa klagomil och
synpunkter i drenden dir patienten ir ett barn. I enlighet med verksamhetsplanen har
ocksa tre ytterligare rapporter tagits fram rorande:

* klagomal och synpunkter som avser likemedel,

* klagomil och synpunkter som framférts av patienter eller nirstaende till patienter

med smirtproblematik samt
* svar vardgivare limnat pé patienters och nirstdendes klagomal och synpunkter.

Ovannimnda analyser och 6vriga rapporter har éverlimnats till berérda vardgivare
med flera i syfte att de ska kunna anvindas i virdgivarnas arbete med patientsikerhet
och kvalitetsutveckling.

Samverkan med andra patientnimnder sker genom ett nationellt nitverk dir varje pa-
tientnimndsverksamhet representeras av kanslichef eller motsvarande. Genom nitverket
samverkar patientnimnderna ocksi med 1vo pd nationell niva. Under den akrtuella pe-
rioden har patientnimnderna och 1vo skapat en gemensam nationell analysgrupp med
uppdrag att utarbeta forslag pa hur patientnimnderna kan genomfora och rapportera
analyser pé sitt som innebir att informationen i stérre utstrickning dn tidigare kan
tillvaratas av 1vo. En medarbetare pa Patientnimndens kansli i Region Orebro lin ingar
i den gemensamma analysgruppen.

Patientnimndens mal ir att verksamhetens resultat ska vara minst noll. Under aktuell
period har verksamheten genererat ett dverskott.
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Effekter av coronapandemin

Under aktuell period minskade antalet nya klagomélsirenden med 8,2 procent jaimfort
med f6regiende ar vilket sannolikt beror pa coronapandemin.

Efter 6nskemal fran Hilso- och sjukvardsforvaltningen avstod Patientnimndens kansli
fran att skicka pdminnelser att besvara klagomél under perioden 27 mars—31 maj 2020.
Sedan pandemin utbrot har fysiska patientbesok pa Patientnimndens kansli, som
led i hanteringen av klagomalsirenden, ersatts med andra typer av kontakter for att
minska risken fér smittspridning.

Enligt verksamhetsplanen skulle en konferens for stodpersoner anordnas tillsammans
med Patientnimndens kansli i Region S6rmland, den planerade konferensen har
emellertid stillts in pa grund av coronapandemin.

Fran mitten av mars 2020 och under resterande delen av aret har flertalet muntliga
informationsinsatser stillts in pa grund av pandemin.

Region Orebro l&n
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4. Mal

Symbolforklaringar
Fargindikatorer, maluppfyllelse helar: Forandringspilar, utveckling under aret, resultat
helar jamfort med foregaende ar/arets borjan:
‘ = uppnatt eller 6vertraffat malnivan. t = resultatet har forbattrats.
= mindre, acceptabel avvikelse fran malnivan. |:> = resultatet ar oférandrat.
. = storre negativ avvikelse fran malnivan. ‘ = resultatet har forsamrats.

4.1. Sammanfattning uppfoljning av mal och uppdrag

Prognos maluppfyllelse Uppna eller 6ver- Mindre, accepta- Storre negativ
traffa malnivan bel avvikelse fran avvikelse fran
malnivan malnivan
Gron Gul Rod
Effektmal fran regionfullméktige 2 0
Namndens mal 6
Namndens uppdrag 0 0

4.2. Perspektiv: Invanare och samhalle

Mal

Patientnimndens arbetssitt innebir att patienter, med hinsyn tagen till deras forutsitt-
ningar och behov, far klagomal tillrickligt och snarast besvarade.

4

Planerade aktiviteter

* Barnets bista ska beaktas om patienten ir ett barn.

* Paminnelse ska skickas till vardgivaren om klagomal inte besvaras inom fyra veckor,
och patienten ska informeras om detta.

* Komplettering ska begiras, i samrdd med patienten, om vardgivaren limnar ett brist-

falligt svar.

Kommentar

Patientnimndens kansli vidtar olika atgirder for att sikerstélla act barnets bista beaktas
i de fall patienten ir ett barn. Ett konkret exempel ir att vardgivare i sddana fall upp-
manas att besvara klagomal extra skyndsamt eftersom barns tidsperspektiv skiljer sig
fran vuxnas. Patientnimndens kansli bevakar ocksa att vardgivaren tar hinsyn till att

patienten ir ett barn i utformningen av svaret.

Patientnimndens kansli begirde svar pi klagomal eller synpunkter som patienter eller
nirstiende limnat i 599 drenden under dr 2020. Det finns en tidsfrist for vardgivarna
att forhalla sig till. Klagomalen eller synpunkter ska besvaras si snart som majligt men
som mest har fyra veckors vintan pi ett svar ansetts rimligt i de flesta fall. Ar 2020 var
den genomsnittliga tiden det tog for virdgivarna att besvara klagomal och synpunkter
efter begiran frin Patientnimndens kansli ca 37 dagar eller 5,3 veckor.
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Paminnelser ska skickas till ber6rd vardgivaren om klagomal inte besvaras inom den ovan
angivna tidsfristen. Ar 2020 skickade Patientnimndens kansli av detta skil 360 pimin-
nelser i 230 olika drenden (en del av dessa drenden inkom &r 2019 men var fortfarande
pigaende ar 2020). Férutom att skicka paminnelser i enskilda drenden limnas méanatligen
en forteckning till Hilso- och sjukvérdsférvaltningen 6ver samtliga piminnelser som
skickats under den gingna manaden. Pa s sitt kan verksamheter som aterkommande
underlater att besvara klagomal i ritt tid identifieras. Efter 6nskemal fran Hilso- och
sjukvardsforvaltningen skickades, mot bakgrund av det extraordinira liget och den hoga
belastning pa hilso- och sjukvarden som coronapandemin medforde, inga paminnelser
att besvara klagomil under perioden 27 mars—31 maj 2020. I bradskande frigor under
denna period férmedlade Patientnimndens kansli istillet kontakter mellan patienter
eller nirstiende och ansvariga i hilso- och sjukvérden.

De svar véirdgivare limnar pa patienternas klagomal och synpunkter gis igenom och
bedéms med hjilp av en sirskild checklista for att sikerstilla att svaren ir tillrickliga.
Forekommer visentliga brister begirs komplettering av vardgivaren efter samrad med

patienten.

Mal
Verksamheten ir tillginglig for alla som har klagomal eller synpunkter pa hilso- och
sjukvird eller tandvird i Orebro lin.

3

Planerade aktiviteter

* Kommunikation med patienten ska ske pé sitt som dr limpligt med hinsyn tagen till
patientens behov och férutsittningar.

* Verksamheten ska vara tillginglig genom 1177 Vardguidens e-tjinster.

* Minst en telefon ska vara oppen for inkommande telefonsamtal fran allminheten
dagtid, helgfria vardagar.

* DPersonal ska vara tillginglig pa kansliet f6r besok och hantering av inkommande
handlingar med mera dagtid, helgfria vardagar.

Kommentar

P vilket sdtt kommunikation sker med patienter avgors fran fall till fall med hinsyn till
de behov och 6nskemal patienten har. Kommunikation mellan patienter och Patient-
nimndens kansli kan ske muntligen, i telefonsamtal eller fysiska méten och skriftligen
genom 1177 virdguidens e-tjinst, i vanliga brev eller i texttelefoni. Vid behov anlitas tolk.

Av smittskyddsskdl har dtgarder behovt vidtas for att minska antalet samtidigt narva-
rande tjinstpersoner i verksamhetens lokaler. Det har medfort att verksamheten behévt
begrinsa telefontiderna under den senare delen av aret. Patientnimndens kansli har dock
i nagon utstrickning varit tillgingligt for telefonsamtal och hantering av inkommande
handlingar med mera samtliga helgfria vardagar.

Normalt inbjuds patienter och nirstiende emellanat till samtal pa Patientnimndens kansli

som ett led i hanteringen av ett klagomaélsirende. For att minska risken for smittspridning

Region Orebro l&n
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har Patientnimndens kansli inte inbjudit till sidana besok efter att coronapendemin
utbrot. De uteblivna besoken har ersatts med andra typer av kontakter, per telefon eller
skriftligen. Méjligheten att besoka Patientnimndens kansli for att ta del av allmidnna
handlingar har dock inte inskrinkts.

Mal
Den tvingsvéirdade patientens behov av stodperson tillgodoses skyndsamt.

o=

Planerade aktiviteter

* Stddperson ska utses inom en vecka efter det att ansokan eller anmilan inkommit,
i drenden dir en patient vardas enligt lagen (1991:1129) om rittspsykiatrisk vérd eller
en person hlls isolerad enligt smittskyddslagen (2004:168).

¢ Stddperson ska utses inom tvé arbetsdagar efter det att ansokan eller anmilan inkom-
mit, i drenden dir en patient vardas enligt lagen (1991:1128) om psykiatrisk tvingsvard.

* Tillgangen till stédpersoner ska sikerstillas genom rekrytering av nya vid behov, sa att
en stddperson kan utses skyndsamt och att patientens eller den isolerades 6nskemal,
sa lingt som mojligt, kan tillvaratas vid val av stodperson.

 Kartliggning och forbittring av stodpersonsprocessen tillsammans med Omrade
psykiatri.

Kommentar

Den 1 januari 2020 fanns 11 pigiende stddpersonsuppdrag. Under dret har 14 nya stod-
personsuppdrag tillkommit och 13 har upphért. Den 31 december 2020 fanns saledes 12
pagiende stédpersonsuppdrag. I samtliga fall har det varit méjligt att utse stédperson

inom den angivna tidsramen.

Fyra nya stddpersoner har rekryterats under den aktuella perioden. Tillgdngen till stod-
personer bedéms ha varit sédan att patienternas énskemal har kunnat tillvaratas i rimligt

utstrickning vid val av stddperson.

Kartliggning och utveckling av processen for stddpersonsirenden har pagitt under dret
och kommer att fardigstillas under &r 2021.

Mal
Att stodpersonerna har den kompetens som uppdraget fordrar.

3

Planerade aktiviteter
* Mojlighet till kompetensutveckling ska erbjudas stddpersonerna, bland annat i form
av stédpersonskonferens tillsammans med patientnimnden i Region Sérmland.

Kommentar
Vid rekrytering av nya stddpersoner fir den blivande stédpersonen individuellt anpassad
information om vad uppdraget innebir.
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Den planerade stodpersonskonferensen i maj 2020 tillsammans med patientnimnden
i Region Sérmland fick stillas in pa grund av coronapandemin. Aven ett planerat in-
formationsméte for stddpersoner under hosten 2020 fick stillas in pa grund av smitt-
spridningsliget.

Mal
Okad kinnedom om patientnimndens verksamhet bland allminheten, hilso- och
sjukvardspersonalen i Region Orebro lin och i linets kommuner samt andra berérda.

o>

Planerade aktiviteter
* Informationsinsatser ska genomféras enligt framtagen kommunikationsplan.
¢ Verksamhetens webbsidor ska innehilla aktuell information och dven finnas i littlist

version samt inlist version.

Kommentar

Under den aktuella perioden har i enlighet med framtagen kommunikationsplan féljande

informationsinsatser genomforts (ort anges inom parentes):

* Information till studerande vid arbetsterapeutprogrammet vid tva tillfillen (Orebro).

¢ Information till Nationell samverkan for psykisk hilsa, NSPH (Orebro).

* Information till personal i Omrade psykiatri om patientens ritt att fa en stodperson
(Lindesberg).

¢ Information till beredningen for psykiatri, habilitering och hjilpmedel (Orebro).

* Seminarium pi likarprogrammet tillsammans med Hilso- och sjukvérdsforvaltningen
vid tv4 tillfillen (Orebro).

¢ Information till studerande vid utbildning till medicinsk vairdadministrator (Orebro).

e Forelisning pa kurs for ST-likare (Orebro).

Under vecka tolv ansvarade Patientnimndens kansli f6r Region Orebro lins instagram-

konto som “veckans instagrammare”.

Frin mitten av mars 2020 och under resterade delen av aret har ett antal muntliga
informationsinsatser blivit instillda pa grund av coronapandemin. Skriftligt informa-
tionsmaterial i form av patientnimndens broschyr har dock skickats till ett stort antal
dldreboenden och skolor i linet.

Den information som finns om verksamheten pa webben ses 6ver kontinuerligt. Infor-

mationen finns i littldst version och inlist version.

Mmal
Verksamheten bidrar till kvalitetsutveckling och hég patientsikerhet i vrden.

o=

Planerade aktiviteter
* Analysera drenden som inletts under dr 2019 och redogora for slutsatserna i rapportform.
* Analysera drenden som inletts under perioden 1 januari—30 juni 2020 och redogora

Region Orebro l&n
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for slutsatserna i rapportform.

* I rapportform redogora f6r problemomriden som kan identifieras utifrin klagomal
och synpunkter som avser likemedel.

* I rapportform redogora fér problemomriden som kan identifieras utifrin klagomal
och synpunkter som framforts av patienter eller nirstdende till patienter med smirt-
problematik.

* I rapportform redogora for de svar virdgivare limnar pé patienters och nirstdendes
synpunkter och klagomal.

 Samverka med 6vriga patientnimnder och 1vo for att sikerstilla att analys och kate-
gorisering av inkomna klagomal sker pa ett tillrickligt enhetligt sitt.

* Uppmirksamma 1vo pd forhillanden av relevans f6r myndighetens tillsyn.

Kommentar
Hel- och halvarsanalyser och 6vriga rapporter har tagits fram och redovisats under aret
i enlighet med verksamhetsplanen.

Rapporterna har efter beslut av patientnimnden for kinnedom 6verlimnats till region-
fullmiktige, hilso- och sjukvardsnimnden, regiondirektoren, forvaltningsévergripande
cheflikare i Hilso- och sjukvardsférvaltningen, 1vo avdelning mitt, etikradet, Region
Orebro lins revisorer samt redaktionen for tidskrifterna Tillsammans och Leva. Hel- och
halvarsanalyserna har dven 6verlimnats till folktandvardsnimnden, linets kommuner
och chefen for hilsovalsenheten. Analyser och 6vriga rapporter finns ocksi tillgingliga

pa patientnimndens webbsida, www.regionorebrolan.se/patientnamnden.

Landets patientnimnder samverkar i ett nationellt nitverk dir varje patientnimnd
representeras av kanslichef eller motsvarande. Inom ramen f6r denna samverkan har
patientnimnderna och 1vo tillsammans bildat en gemensam nationell analysgrupp.
Denna analysgrupp har fitt i uppdrag att utarbeta forslag pa hur patientnimnderna kan
genomfora och rapportera analyser pa sitt som innebir att resultatet i storre utstrickning
in tidigare kan tillvaratas av rvo. En medarbetare pd Patientnimndens kansli i Region
Orebro lin ingir i den nationella analysgruppen som totalt utgérs av sex personer, tre
fran patientnimnderna och tre frin 1vo.

4.3. Perspektiv: Process
Strategi: Kvalitet och utveckling

Patientnimnden samverkar med andra verksamheter i Region Orebro lin, med linets
kommuner, med patientnimnder i andra regioner och med 1vo, bland annat i syfte
att bidra till kvalitetsutveckling, hog patientsikerhet och till att verksamheterna inom
hilso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och férutsittningar.

Strategi: Digitalisering

Patientnimnden och Patientnimndens kansli strivar efter 6kad anvindning av digitala
16sningar. Patientnimnden erbjuder majlighet till kommunikation genom 1177 vardgui-
dens e-tjinster. Rapporter och annan information som verksamheten producerar gors
tillginglig genom patientnimndens webbsidor.

12
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Strategi: Hallbar utveckling

Hinsyn har tagits till innehallet i Program for hallbar utveckling 2017—2020 vid upprit
tande av verksamhetsplan for patientnimnden och Patientnimndens kansli 2020, samt
vid genomforande av faststillda aktiviteter i densamma.

Strategi: Regional utvecklingsstrategi

Patientnimnden har ingétt samverkansavtal med samtliga kommuner i linet. Till foljd
av detta tar patientnimnden emot synpunkter och klagomal frin patienter i hela linet,
oavsett om det giller sidan hilso- och sjukvard som bedrivs av Region Orebro lin eller
om det giller kommunal hilso- och sjukvard. Genom analyser och rapporter aterfor
patientnimnden innehallet i patienternas klagomal till berérda vardgivare och bidrar
pa sd site till ett lirande som syftar till att stirka patientsikerheten i hela linet.

4.4. Perspektiv: Resurs
Effektmal nr 10

Region Orebro lin ir en attraktiv arbetsgivare med hilsofrimjande, jimstillda och
jamlika arbetsplatser och bidrar till en hillbar kompetensforsorjning.

o~

Kommentar

Region Orebro lin har som 6vergripande mal att uppfattas som en attraktiv arbetsgivare
som erbjuder forutsittningar for ett lingsiktigt spinnande, utvecklande och hallbart
arbetsliv. Det dr regionstyrelsen och inte patientnimnden som har arbetsgivaransvaret.
Patientndmnden 4r emellertid angeldgen om att bidra till arbetet inom omradet "attraktiv
arbetsgivare” och chefen for Patientnimndens kansli ska samverka med regiondirekt6ren

inom detta omride.

Mal
Alla medarbetare har moéjlighet att uppritthilla och utveckla sin kompetens och har den

kompetens som krivs for att verksamhetens mal ska kunna uppnas.

o>

Planerade aktiviteter

* Medarbetare ska, i nddvindig utstrickning, ges mojlighet att delta i aktiviteter som ir
relevanta for den egna och verksamhetens utveckling, exempelvis kurser, konferenser
och studiebesok i verksamheter- inom hilso- och sjukvérden.

Kommentar

Under aktuell period har medarbetare pa Patientnimndens kansli deltagit i utbildningar
avseende organisatorisk och social arbetsmiljo, informationssikerhet, patientforsikring
(anordnad av regionernas dmsesidiga forsikringsbolag LOE) samt ekonomisystemet
Raindance. Personal pi Patientnimndens kansli har ocksd genomfért studiebesok pa
smirtkliniken samt deltagit pa foreldsning om ADHD.

Region Orebro l&n
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Pa grund av pandemin har ett antal planerade aktiviteter stillts in, bland annat en
nationell konferens for tjanstpersoner i patientnimndsverksamheter som medarbetare
pa Patientnimndens kansli annars skulle ha deltagit i. Sammantaget bedéms dnda att
medarbetarna pa Patientnimndens kansli har haft mojlighet att uppritthélla och utveckla
sin kompetens under den aktuella perioden.

Mal
Arbetsmiljon ir sadan att den frimjar ett langsiktigt hallbart arbetsliv.

o=

Planerade aktiviteter

* Uppfdljning av arbetsmiljon ska goras genom medarbetarenkit vartannat dr, genom
arligen aterkommande medarbetarsamtal samt vid arbetsplatstriffar som en stiende
punkt pi dagordningen.

Kommentar

Arbetsmiljon har f6ljts upp i medarbetarsamtal och vid arbetsplatstriffar under aktuell
period. Atgirder vidtas vid behov for att komma tillritta med identifierade brister och
risker. Sammantaget bedéms arbetsmiljon vid Patientnimndens kansli vara sidan att
den frimjar ett langsiktigt hallbart arbetsliv.

Effektmal nr 11

Region Orebro lins har en lingsiktig stark och hillbar ekonomi samt uppnir en verk-
samhetsmissig och finansiell god hushéllning.

o=

Kommentar

Verksamheten har genererat ett éverskott.
Mal
Verksamhetens resultat &r minst noll.

o=

Kommentar

Verksamheten har genererat ett dverskott.
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5. Ekonomi

5.1. Resultatrapport Patientnamnden och

Patientnamndens kansli

Belopp i mnkr Utfall 2020  Budget2020  Utfall2019 budoet utfalls-
avvikelse avvikelse
Ovriga intakter 0,3 0,3 0,3 0,0 0,0
Summa intakter 0,3 0,3 0,3 0,0 0,0
Personalkostnader -5,8 -6,6 -5,8 0,8 0,0
Ovriga kostnader -0,5 -1,0 -0,5 0,5 0,0
Avskrivningar, 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
inventarier
Summa kostnader -6,3 -7,6 -6,3 1,3 0,0
Verksamhetens -6,0 -7,3 -6,0 1,3 0,0
nettokostnad
Finansnetto 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Regionbidrag/ 7.3 7,3 7.3 0,0 0,0
-ersattning
Resultat 1,3 0,0 1,3 1,3 0,0

Nettokostnad per ansvarsenhet

Belopp i mnkr Utfall 2020
Patientnamnden -0,4
Patientndmndens kansli -5,2
Stodpersonsverksamheten -0,3

Sammanfattande analys

Kostnaderna for patientnimndens kansli 4r i princip lika som 2019. Under varen har
en tjinst vakanshillits och under sommaren har vikarier tagits in. I oktober anstilldes
en person pa den vakanta tjansten. Stodpersonsverksamheten har nigot ligre kostnader
jamfort med 2019 vilket beror pa att conronapandemin gjort det svérare for stédpersoner-
na utfora sitt uppdrag. For patientnimnden ir ocksa kostnaderna samma som for 2019.

Utfallet f6r 2020 visar ett sammanlagt éverskott pd 1,3 miljoner kronor vilket 4r samma

som 20I9.

Region Orebro l&n
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6. Framtida utmaningar

Med anledning av den alltjimt pigiende pandemin ir det pa, férhoppningsvis kort
sikt, en utmaning att pd en grundliggande niva utfora vissa av de uppgifter som aligger
patientnimnden. Det giller till exempel genomforande av informationsinsatser samt att

uppritthalla en godtagbar tillginglighet.

Det dr viktigt att klagomal och synpunkter som avser vard av barn och unga anvinds for
att utveckla varden. Fa klagomal och synpunkter som limnas till patientnimnden géller
dock vérd av barn och unga. Att nd barn och deras virdnadshavare med information om
mojligheten att framfora klagomal och synpunkter pa virden genom patientnimnden

utgor darfor en utmaning.

Klagomal och synpunkter ska besvaras sa snart som majligt. Som mest har fyra veckors
vintan pa ett svar ansetts rimligt. Under ar 2020 har Patientnimndens kansli skickat 360
paminnelser till vardgivare for att deras svar pa patienters och nirstiendes klagomal inte
har limnats i ritt tid . Att fa berérda vardgivare att besvara klagomal och synpunkter i

rimlig tid 4r en framtida utmaning,

Analys och rapportering av till patientnimnden inkomna klagomal och synpunkter
har utvecklats de senaste aren. Avsikten har varit att virdgivarna ska fa del av ett vil
genomarbetat och relevant underlag som kan utgora ett virdefullt bidrag till arbetet med
patientsiikerhet och kvalitetsutveckling i varden. Klagomélen och synpunkter kan emel-
lertid anvindas i storre utstrickning 4n idag i sdidant arbete. For att sa ska ske krivs ett
fortsatt arbete tillsammans med berdrda vardgivare, andra patientnimnder, 1vo med flera.
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7. Intern styrning och kontroll

Intern styrning och kontroll (1sk) 4r en process som regionstyrelsen, nimnderna och
verksamhetsledningarna har for att tillsammans uppritthalla en effektiv ledning och
styrning av verksamheten. Processen ska sikerstilla en indamalsenlig och lagenlig
verksamhet, det vill siga att verksamheten bedrivs i enlighet med de krav som stills pa
verksamheten:

Intern styrning

a) Attverksamheten fullgor sina foreskrivna uppgifter samt uppnar beslutade mél och

uppdrag.

b) Att verksamheten bedrivs inom tilldelade ekonomiska ramar.

Intern kontroll

) Attverksamheten foljer de styrande dokument som Region Orebro lin har beslutat
samt lagar, forordningar, foreskrifter och avtal som giller for verksamheten.

d) Att redovisningen och uppfoljningen av verksamheten och ekonomin ir rittvisande
och indamalsenlig.

e) Att informationssikerheten ir tillgodosedd utifran kraven pa konfidentialitet, rik-
tighet, tillgidnglighet och sparbarhet.

Den interna kontrollen ska vara tillricklig enligt kommunallagen (k1) 6 kap. 7 §. Med
tillricklig menas att processen for den interna styrningen och kontrollen ska vara inda-

milsenligt utformad efter verksamhetens forutsittningar, art och omfattning,

Nimnderna ansvarar for att verksamheten inom sina ansvarsomraden bedrivs i enlighet
med kraven samt att verksamheten inom sina ansvarsomraden uppritthaller en tillricklig

intern styrning och kontroll.

Regionstyrelsen ska utifran sin uppsikesplikt géra ett utlitande i arsredovisningen om
den interna styrningen och kontrollen f6r verksamheten inom Region Orebro lin har
varit tillricklig.

7.1. Internkontrollplan

Symbolforklaringar
= Avslutad V = Ej genomford.
HR
Risken att systematiskt arbetsmiljoarbete (SAM) inte efterlevs.
Status | Atgard

Regionévergripande dtgird: Varje chef ska sikerstilla efterlevnaden av
sAM utifran de regiondvergripande dokument som finns, och uppfoljning

ska ske i ledningsgrupper och i samverkansgrupper.
Kommentar

Har dtgirden bidragit till onskad effekt? Regiondvergripande dokument tillimpas av

verksamheten och minskar risken att systematiskt arbetsmiljoarbete inte efterlevs.

Region Orebro l&n
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Risken att underlag for utbetalning av lon och arvoden inte ir korrekta.
Status | Atgard
Kontroll av 16neberikningsresultat ska ske infor I6neutbetalning.

Kommentar
Har dtgiirden bidragit till onskad effekt? Kontroller av loneberikningsresultat har ge-
nomf6rts och far anses ha minskat risken for felaktiga underlag vid utbetalning av

l6ner och arvoden.

Ekonomi

Risken att inkdp gors utanfor avtal.

Status | Atgard
Regionévergripande dtgird: Upphandlingen genomfér uppféljning
inom utpekade avtalsomréden, 1. évergripande material och tjinster, 2.
fastighet, 3. 1T/kommunikation, 4. fordon, 7. vardrelaterad utrustning,
textiler och hjilpmedel samt 8. vardrelaterat férbrukningsmaterial.
Upphandlingen édterkopplar till verksamheten om avtal inte 6ljs. Verk-

samheten ska vidta dtgirder om avtal inte foljs.
Kommentar
Har érgiirden bidragit till onskad effekt? Verksamheten anvinder de avtal som finns for
inkdp. Savitt avser patientnimnden och Patientnimndens kansli 4r oklart huruvida

genomforda avtalsuppf6ljningar ytterligare har minskat risken for att inkép utanfor avtal.

Informationssakerhet
Risken att verksamheten inte efterlever tillimplig dataskyddslagstifining (GDPR och Pa-
tientdatalagen). Samt NIS-direktiver och lag (2018:1174) om informationssikerbet for sam-

hillsviktiga och digitala tjinster.
Status | Atgard
Regionovergripande atgird: Sikerstilla ett systematiskt och riskbase-

rat informationssikerhetsarbete. En forutsittning for arbetet dr: att
verksamheten pa det sitt som dr majligt avsitter resurser for informa-
tionssikerhetsarbetet, att all berord personal ska ha god kunskap om
och medverka till att f6lja regelverk f6r informationssikerhet, att infor-
mationsklassa och riskbedéma vid inkép, upphandling och férindring
som kan péaverka informationssikerheten.

Kommentar

Har dtgiirden bidragit till onskad effekt? Regiongemensamma dokument som avseen-

de informationssikerhet tillimpas i verksamheten och personalen har genomgétt av

Myndigheten for samhillsskydd och beredskap anordnad digital informationssiker-

hetsutbildning. Sammanfattningsvis bedrivs ett systematiskt och riskbaserat informa-

tionssikerhetsarbete som minskar risken for att verksamheten inte efterlever tillimplig

dataskyddslagstiftning.
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Kvalitet och utveckling
Risken att arbetssittiprocesser som inkluderar flera verksambeter inte samordnas.

Status | Atgard

Regionovergripande dtgird: Implementera ett processorienterat arbetssitt
ddr behov finns. Stod: Processorienterat arbetssitt pd intranitet.

Kommentar
Har drgiirden bidragit till onskad effekt? Ett processorienterat arbetssitt tillimpas nir det
anses vara lampligt vilket minskar risken for bristande samverkan nir verksamheter

berdrs.

Regionévergripande atgird: Identifiera och beskriv prioriterade ar-
betssdtt/processer som kriver samordning mellan verksamheter. Stod:
Organisation for processledning och Systemkarta pa intranitet.

Kommentar
Har dtgiirden bidragit till onskad effekt? Ett processorienterat arbetssitt tillimpas nir det

anses vara limpligt vilket minskar risken for bristande samverkan nir verksamheter

berdrs.

Juridik
Risken att otillborlig paverkan, muta/bestickning och korruption forekommer.

Status | Atgard
v Regionévergripande dtgird: Implementera ny riktlinje nir denna ir

framtagen och beslutad.

Kommentar
Har étgirden bidragit till onskad effekt? Atgirden har inte genomforts under ir 2020
eftersom framtagande och beslut om ny riktlinje har f6rdréjts. Risken hanteras i in-

ternkontrollplan for ar 2021.

Patientndmnden
Risken att rutiner for handliggning och registrering inte efterfoljs.
Status | Atgard
Stickprover och genomgang av rapporterade avvikelser.

Kommentar

Har dtgiirden bidragit till inskad effekr? Ja, 16pande stickprovskontroller och genomgéng

av rapporterade avvikelser bidrar till 6nskad effeke, det vill siga att risken bevakas.

Risken att erforderliga uppgifter saknas eller att felaktiga uppgifter anges vid registrering av

drenden.

Status | Atgard
Stickprover och genomgang av rapporterade avvikelser.

Kommentar

Har dtgiirden bidragit till inskad effekt? Ja, 16pande stickprovskontroller och genomging
av rapporterade avvikelser bidrar till onskad effeke, det vill siga att risken bevakas.

Region Orebro l&n
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7.2. ISK-bedémning

Den interna styrningen och kontrollen (1sk-processen) ir en integrerad del av planering-
en, genomforandet, uppfoljningen och férbittringen av verksamheten inom nimndens
ansvarsomrade. Arbetet bidrar till att verksamheten bedrivs indamalsenligt och lagenligt,
det vill siga i enlighet med krav a—e. 1sk-processen ir dokumenterad i enlighet med

Riktlinjen for intern styrning och kontroll.

Den interna styrningen och kontrollen ir indamalsenligt utformad och det beslutade
arbetssittet har tillimpats i verksamheten. Dirmed bedéms den interna styrningen och
kontrollen som tillricklig.
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Arenden, analyser och rapporter

Bilaga till verksamhetsberattelse 2020
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1. Klagomalsarenden hos patientnamnden ar 2020

Den 1 januari—31 december 2020 inkom 1136 drenden till patientnimnden med klagomal och syn-
punkter pa hilso- och sjukvard samt tandvird, en minskning med 8 procent jimfort med f6regiende
ar. | huvudsak beror sannolikt minskningen pa coronapandemin. Diagrammen nedan (s. 22—25) visar
uppgifter om de drenden som inkom till patientnimndern ar 2020. Pi s. 27 redogérs for klagomal
som kan kan koppas till den pagiende pandemin, pa s. 28 redogérs for klagomal som giller kom-
munal hilso- och sjukvard och pa s. 29 redogors for de piminnser som skickas nir virdgivarna inte
besvarar klagomal i ritt tid. Pd s. 30—33 sammanfattas de analyser och rapporter som verksamheten
tagit fram under éret.

Inkomna arenden, manad for manad
130 mAr2019 =Ar 2020

120

1

10

9

8

7

6 | I

50 l
jan feb mar apr maj jun jul aug sep okt nov dec

Diagram 1. Visar antal inkomna drenden manad fér manad aren 2019 och 2020. Om manaderna april, maj och novem-
ber exkluderas 6kade antalet inkomna arenden nagot ar 2020 jamfért med féregaende ar. Coronapandemin &r sanno-
likt den huvudsakliga forklaringen till den kraftiga minskningen dessa manader.

o

o

o

[=]

o

o

Konsfordelning

9 0 Kvinnor 61% (693)

© Man39 % (437)

Diagram 2. Visar andel kvinnor och méan i arenden som inkommit under ar 2020 (antal inom parentes).
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Alderskategorier och kénsférdelning

120 mKvinnor mMan
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Diagram 3. Visar antalet kvinnor och méan i olika alderskategorier. Uppgift om patientens alder saknas i 9 procent av
alla arenden.

Typ av vard och organisation

Somatisk specialistvard 46 % (519)
Priméarvard 30 % (343)
Psykiatrisk specialistvard 14 % (158

Ovrigt 4 % (44)

Tandvard 4 % (42)

Kommunal vard 2 % (28)

12)

Diagram 4. Visar drenden uppdelat i typ av vard som klagomélen avser (antal inom parentes). “Ovrigt” inkluderar bland
annat drenden som avser sjukresor och larmcentral samt drenden dar uppgift om verksamhetsyp saknas.
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(4)
O,
© cisiukhusvard 48 % (546)
© uso a1 % @a7)
o e Karlskoga lasarett 7 % (76)
o Lindesbergs lasarett 5 % (54)
(2)

Diagram 5. Visar att drygt halften av alla drenden ar 2020 avser vard som bedrivs pa sjukhusen i lanet.
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Diagram 6. Grupperade till vanster i diagrammet redovisas antal arenden férdelat pa kvinnor och man fér omraden
som ingér i Halso- och sjukvardsférvaltningen i Region Orebro lan. Stapeln “Omré&de saknas” innehaller klagomal som
avser Halso- och sjukvardsforvaltningen pa évergripande niva. Grupperade till hdger redovisas samma uppgifter for
privata vardgivare som bedriver vard enligt avtal med Region Orebro 1an eller ndgon av ldnets kommuner, Folktandvér-
den, kommuner i Orebro l&n, Regionservice samt Regional utveckling (sjukresor). Stapeln “Ovrigt” innehéller klagomal
som géller Region Orebro 13n pa évergripande niva.
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Vad handlar klagomalen om?

Patientnimnderna i Sverige anvinder samma kategorisering for att beskriva vad klagomalen avser.

Det ir patientens upplevelse som avgdr hur ett drende kategoriseras. Kategorierna forklaras pé s. 26.

14% mAr2019 mAr 2020
12%
10%
8%
6%
4%
0%
O : (\Q ¢ (9 & " o & &
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Diagram 7. | diagrammet jamfors aren 2019 och 2020. Diagrammet visar hur stora andelar av det totala antalet klago-
mal for respektive ar som de tio vanligaste klagomalskategorierna utgoér. Det framkommer till exempel att “delaktig”
(varden har inte utformats och genomférts i dialog med patienten) ar vanligare bland 2020-ars klagomal.

359% mKvinnor mMan
30%
30%
25% 24% 23%
20%
17%
15% 14% 14%
10%
10% 8%
7%
) I 4%
0%

Delaktig Bemo&tande Resultat Diagnos Patientavgifter

Diagram 8. Visar kategorier med klagomal dar det finns noterbara skillnader mellan kénen. Diagammet visar till ex-
empel att det i 30 procent av alla arenden under ar 2020 dar patienten ar en kvinna forekommer klagomal som galler
delaktighet medan endast 24 procent av mannen framfort sadana klagomal.
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Forklaring av de kategorier patientnamnderna anvander

Kategori

Behandling

Bemétande

Brister i hantering

Bruten sekretess/dataintrang
Delaktig

Diagnos

Ersattningsansprak/garantier

Fast vardkontakt/individuell plan

Hygien/milj6/teknik

Information

Intyg

Lakemedel

Ny medicinsk bedémning
Omvardnad
Patientavgifter
Patientjournalen

Resultat
Resursbrist/instéllda atgarder
Samtycke

Tillganglighet till varden
Undersdkning/bedémning
Valfrihet/fritt vardsokande
Vardfléde/processer

Vantetider i varden

Forklaring/exempel

Nekad, fordrojd, felaktig, utebliven, negativ behandlingseffekt.

Bristande empati eller oprofessionellt bemétande.

Brister i hantering av kallelser, remisser, prov m.m.

Brott mot sekretess och tystnadsplikt.

Varden har inte utformats och genomférts i dialog med patient/nérstaende.
Fordrojd, felaktig, utebliven.

Kostnadsférslag som inte hallits, utebliven ersattning vid installd operation.
Ej fatt fast vardkontakt/individuell plan. Bristande planering vid utskrivning.

Bristande hygien och stadning. Ej saker vardmiljo, brister i teknisk utrustning eller
handhavande.

Otillracklig, svar att ta till sig, inte lamnats vid ratt tillfalle.

Felaktigt, undermaligt, fordrojt, uteblivet/nekat.

Nekad, fordrojd, felaktig, uteblivet, biverkningar.

Nekad, missndjd med var eller hur den gjorts.

Personlig omvardnad, t.ex. kost/nutrition, trycksar.

Hogkostnadsskydd, lakemedelskostnader m.m.

Dokumentation ar bristfallig eller felaktig. Nekad/fordrojd utlamning av journal.
Icke forvantat, komplikationer, skada. Patienten ar inte ndjd med resultatet.
Personalbrist, logi/platsbrist, utlokaliserad vardplats.

Atgarder vidtas utan patientens samtycke.

Svart att fa kontakt varden eller blir inte kontaktad enligt 6verenskommelse.
Nekad, fordrojd, felaktig, utebliven.

Har inte fatt mojlighet att vélja behandlingsalternativ eller utférare.
Bristande samverkan mellan olika vardenheter eller vardgivare huvudman.

Lang vantan pa besokstid eller i vantrum.

Tabell 1. Forklarar/exemplifierar samtliga kategorier. Det ar patientens eller narstaendes upplevelse som avgér hur ett

arende kategoriseras.
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2. Klagomal som kan kopplas till coronapandemin

Under 2020 tog patientnimnden emot 118 klagomal som pa nagot sitt kan kopplas till pandemin.
Konsfordelningen bland patienterna ir i stort sett den samma som for vriga under dret inkomna
klagomal: 59 procent kvinnor och 41 procent mian. Utmirkande for de coronarelaterade klagomalen
ir att dessa i storre utstrickning 4n 6vriga klagomal avser vintetider, tillgingligher samt hygien.

16% m Coronarelaterade klagomal
(19) 14% m Ovriga klagomal
(16)
10%
9% (12)

7% 2

(¢]
(75)

2%
(16)

Vantetider Tillganglighet Hygien

Diagram 9. Visar hur stor andel av coronarelaterade klagomal samt 6vriga klagomal under ar 2020 som avser vanteti-
der, tillganglighet och hygien. Antal darenden redovisas inom parentes.

Klagomalen pé vintetider handlar om att planerade behandlingar, provtagningar, kontroller eller
andra atgirder fordréjts pa grund av pandemin. I vissa fall har patienterna haft svirt att se kopp-
lingen mellan pandemin och dréjsmalet, exempelvis nir det géller besok till psykolog eller logoped.
Vissa patienter anser ocksa att de redan vintat allef6r ling tid och att det dérfor 4r svart att acceptera
ytterligare drojsmal pa grund av pandemin.

Klagomalen pa #illginglighet handlar bland annat om:

* nekad provtagning avseende covid-19 eller problem att boka sddan provtagning.
* svérigheter att komma i kontakt med verksamheten.

* minskade méjligheter for patienterna att besoka hilso- och sjukvarden.

Klagomalen pa Aygien handlar bland annat om:

e att personalen inte har anvint mask eller annan skyddsutrustning.
e att personalen inte har hallit tillricklig distans.

* att personalen har rort sig utanfor arbetsplatsen med arbetsklader.
* att det inte funnits handsprit for besokare.

e att det forekommit brister i stidningen av lokalerna.

Klagomal hos patientnimnden under 4r 2020 som kan kopplas till coronapandemin kommer att
behandlas mer ingdende i en separat rapport som tillgingliggors pd patientnimndens webbsida
under véiren 2021. Under aret kommer ocksa en samlad rapport om coronarelaterade klagomal hos
samtliga patientnimnder.
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3. Klagomal som galler vard i kommuner

Bland samtliga drenden hos patientnimnden under ar 2020 finns 28 som innehéller klagomal pa
kommunal hilso- och sjukvird. Dessa drenden giller i huvudsak patienter som ér 70 ar gamla eller
dldre och det ir ofta en nirstidende till patienten som limnar klagomalen.

Utmirkande for klagomélen pd kommunal hilso- och sjukvard ir att de i betydligt storre utstrack-
ning in ovriga klagomal avser omvirdnad. Klagomal pa hygien ir ocksd vanligare dven om det ror
sig om ett litet antal, som framgér av diagrammet nedan.

50% m Kommunal hélso- och sjukvard
(14) m Ovriga klagomal &r 2020

14%
(4)
o,
(23)
I —

Omvardnad Hygien

Diagram 10. Visar hur stor andel av klagomalen pa kommunal hélso- och sjukvard samt 6vriga klagomal under ar 2020
som avser omvardnad och hygien. Antal arenden redovisas inom parentes.

Klagomalen pa omvirdnad handlar bland annat om:

* att patienten inte fate tillrdckligt med mat och dryck pa boendet eller att patienten inte fate sitt
behov av specialkost tillgodosett.

e att trycksdr inte tagits omhand.

* att personalen inte kan eller vill skota om patienten pé ett tillfredsstillande sitt och att nirstdende

tvingats ta ansvar for patientens omvardnad.

Klagomalen pa hygien handlar bland annat om:

* att personalen inte anvinder munskydd eller annan skyddsutrustning.

* att personalen inte foljer de basala hygienrutiner som finns, att de har ringar, klockor eller andra
smycken pa sig nir de besoker patienten.

Ar 2019 férekom inga klagomal hygien i den kommunala hilso- och sjukvarden. Ar 2020 férekom-
mer fyra sidana klagomal vilket kan kopplas samman med den pagiende pandemin. Klagomalen
handlar bland annat om att personal inte har anvind skyddsutrustning, sisom visir eller munskydd,
nir de besokt patienten.

Tva drenden avseende kommunal vard under ar 2020 giller skolhilsovard.
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4. Forsenade svar pa klagomal

Virdgivaren ska besvara klagomal frin patienter si snart som méjligt men som mest har fyra veckors
vintan pé ett svar ansetts rimligt i de flesta fall (se Prop. 2016/17:122, s. 31). Patientnimndens kansli

skickar piminnelser till virdgivaren om ett klagomal inte besvaras inom ovan angiven tidsfrist.

Av diagrammen nedan framgar hur ofta det krivts en eller flera piminnelser under det gingna dret
innan vardgivaren besvarat patientens klagomal.

O,

0 Inga paminnelser 67 % (400)
e En paminnelse 22 % (130)

e Flera paminnelser 12 % (69)

Diagram 11. Svar fran vardgivare pa klagomal har begarts i 599 arenden som inkommit under ar 2020. Diagrammet
visar i hur stor andel av dessa drenden vardgivarna lamnat svar utan paminnelse, efter en paminnelse och forst efter
flera paminnelser. Antal drenden redovisas inom parentes.flera paminnelser.

41%
. 39%
36%
33%
22%
20%
Tandvard Ovriga Primarvard Somatisk Kommunal vard  Psykiatrisk
verksamheter specialistvard specialistvard

Diagram 12. Visar andel paminnelser i foérhallande till antal begéarda svar for olika typer av vard under ar 2020.
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5. Analyser och rapporter under aret

Patientnimnderna ska bidra till kvalitetsutveckling, hég patientsikerhet och till att
verksamheterna inom hilso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och
forutsittningar genom att drligen analysera inkomna klagomal och synpunkter samt
uppmirksamma regionen eller kommunen pa riskomraden och hinder f6r utveckling

av virden.

Under ar 2020 har Patientnimndens kansli genomfért en sidan analys som asyftas ovan,
av klagomal och synpunkter som inkommit under ar 2019. I enlighet med verksamhets-
plan 2020 f6r patientnimnden och Patientnimndens kansli har ytterligare en analys
genomforts och tre andra rapporter tagits fram. Den andra analysen avser klagomal
och synpunkter som inkommit under férsta halviret 2020. De tre 6vriga rapporterna
behandlar:

* Klagomal som avser likemedel.

* Klagomail som framforts av patienter eller nirstdende till patienter med smirtpro-

blematik.

* De svar vardgivare limnar pa patienters och nirstiendes klagomal.

Hel- och halvérsanalyser samt dvriga rapporter har éverlimnats till berérda vérdgivare,
1vo med flera. Till patientnimndens sammantriden har gister bjudits in, i huvudsak fran

Hilso- och sjukvardsfrvaltningen, for dialog om innehéllet i analyserna och rapporterna.

Pa foljande sidor sammanfattas resultat av under dret genomforda analyser och andra
rapporter. Hel- och halvérsanalyserna och 6vriga rapporter finns tillgingliga i sin helhet
pa webbplatsen www.regionorebrolan.se.

5.1. Helarsanalys av klagomal 2019

Arendenummer: 20PN13.

Underlaget till heldrsanalysen ir vartannat klagomalsirende som inkommit till patient-
nimnden under 4r 2019. Kvinnor, min i dldersintervallerna o—19 ar, 20—49 ar och 50+

ar har analyserats var for sig.

Klagomalen dir patienten ir en flicka, o—19 ir, handlar bland annat om atgirder som
utlovats av hilso- och sjukvirden men som uteblir pi grund av den sa kallade minskliga
faktorn, exempelvis remisser som inte skickas. Klagomalen handlar ocksa om linga vin-
tetider och bristande information i psykiatrin. Klagomélen dir patienten ir en kvinna,
20—49 ér, handlar bland annat om brister i métande och otydlig information frin hilso-
och sjukvarden. I de fall patienten ir en kvinna, so+ ir, handlar klagomélen bland annat
om otillrickliga mojligheter att vara delaktig, otydlig information samt komplikationer
och biverkningar i olika former.

Klagomalen dir patienten 4r en pojke, 0—19 ér, handlar bland annat om bristande be-
motande, utdragna utredningar i primirvarden och psykiatrin samt brist pa tecken-
sprikstolkar. Klagomalen dir patienten ir en man, 20—49 ar, handlar bland annat om
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otillrickliga forklaringar av de bedémningar som gjorts i hilso- och sjukvirden och
bristande telefontillginglighet i primirvarden. I del fall patienten ir en man, so+ ar,
handlar klagomalen bland annat om otillrickliga undersékningar samt behandlingar

som inte ger de resultat som patienten har férvintat sig.

5.2 Halvarsanalys av klagomal férsta halvaret 2020

Arendenummer: 20PN S881.

Underlaget till halvirsanalysen dr de klagomalsirenden som inkommit till patient-
nimnden perioden 1 januari—30 juni 2020. Tvd vanligen forekommande typer av kla-
gomal behandlas: klagomal som avser vird och behandling samt klagomal som avser
kommunikation. Dirutéver analyseras sirskilt klagomal dér patienten ir ett barn, efter
overenskommelse mellan samtliga patientnimnder och 1vo.

Betriffande vird och behandling framkommer bland annat att patienterna inte kint sig
tillrickligt insatta i hilso- och sjukvirdens planering och de atgirder som vidtas. Vird-
givarnas organisation uppfattas ibland som svaréverskadlig och det kan vara svart att
veta vem patienten ska ta kontakt med. Bristande information om egenvérd férekommer
ocksa bland klagomalen som giller vard och behandling.

Klagomélen pa kommunikation giller i de flesta fallen muntlig kommunikation vid fysiska
moten, det kan rora sig om brister i bemétandet eller métet inte uppfyllde patientens

forvintningar.

I majoriteten klagomadlsirenden dir patienten dr ett barn beskrivs ett missndje med den
bedémning hilso- och sjukvirden gor av patientens vardbehov. Det kan handla om att
virdnadshavare uppmanats att sdka vard for vissa symtom men blir hemskickade utan
atgird nir de gor det. Det forekommer ocksd klagomal pa att information och bemétande
inte anpassats efter patienten behov och férméga.

5.3. Rapport om klagomal som avser lakemedel

Arendenummer: 20PN415

Underlaget till rapporten 4r 233 drenden med klagomil som giller likemedel och som
inkommit till patientnimnden perioden 1 juli 2018—31 december 2019. Eftersom samma
patient kan ha flera drenden hos patientnimnden rér det sig inte nddvindigtvis om 233

unika patienter.

Vid granskningen av underlaget utkristalliserades framforallt fyra typer av klagomal som
frekvent aterkom. Dessa handlade om att likemedel:

1. nekades,

2. gav biverkningar,

3. var felaktiga,

4. uteblev av olika orsaker.
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Nir patienten nekats utskrivning handlar det relativt ofta om beroendeframkallande
likemedel. Ber6rda patienter berittar att de har kint sig misstinkliggjorda och utpekade

som missbrukare av varden.

Klagomalen pé biverkningar handlar till exempel om att patienten inte blir trodd eller
lyssnad till nir hon eller han berittar for virdpersonalen om fitt en felaktig diagnos

och dirmed en felaktig likemedelsbehandling.

Klagomilen pa felaktiga likemedel handlar bland annat om att forskrivna likemedel
inte 4r kompatibla med varandra eller att det varit kint att patienten inte til ett visst
likemedel men 4nd4 fitt det utskrivet.

Betriffande uteblivna likemedel handlar det inte sillan om att patienter har svarigheter
att fa sina recept férnyade. Orsaken kan vara langa handlidggningstider i virden som gor
att recepten fordrojs men det kan ocksa rora sig om brister i det administrativa stédet,

till exempel att en lapp som ska liggas pa likarens skrivbord gloms bort.

5.4. Rapport om klagomal som framforts av patienter
eller narstaende till patienter med smartproblematik

Arendenummer: 20pPN283

Underlaget till rapporten ir 180 drenden med klagomal som framfoérts av patienter eller

nirstiende till patienter med smirtproblematik perioden 1 januari 2017—29 februari 2020.

Flera drenden berér patienter som genomgitt planerade operationer av till exempel kna-
och hoft eller rygg. Patienterna berittar att operationen inte resulterat i den forbittring
och minskning av smirta som de forvintat sig och att de efter operationen har en kvar-

varande smirta att hantera och leva med.

For patienter med lingvarig smirta som dessutom har eller har haft en beroendesjukdom,
kan det innebira svarigheter for bide patient och vardgivare nir det giller smirtlindring
med likemedel. Av klagomaélen framkommer att dessa patienter saknar information och
mojligheten att vara delaktiga savil i den akuta som i den planerade vérden.

Av klagomalen framgér vilka smirtproblematiken kan fi mycket lingtgiende konse-
kvenser for patienterna. Méanga beskriver de tvingas avsté frin sociala aktiviteter, att
deras psykiska maende forsimras och att vardagen kretsar kring att klara endast det
nodvindigaste. Manga kidnner oro for hur de ska fa sin ekonomi att gé ihop

5.5 Rapport om de svar vardgivare lamnar pa patienters
och narstaendes klagomal

Arendenummer: 20PN1090

Underlaget till rapporten ir vardgivarnas svar pa klagomal i drenden som inkommit till
patientnimnden perioden 1 januari—12 maj 2020. Totalt ingar 184 drenden i underlaget.
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Begiran om svar pa patienters klagomal skickas alltid till den som 4r verksamhetschef
for den vardenhet klagomilet giller och det ir i regel verksamhetschefen sjilv som be-
svarar klagomalet. Det framkommer i manga av svaren att innehallet grundar sig pa en
genomgang av patientjournal och samtal med personal som varit inblandade i hindelsen
som lett fram till klagomilet.

Det dr 6nskvirt att vardgivarens svar ar formulerat pé sa sitt att det 4r rikeat till patien-
ten, dven om det framforts genom patientnimnden. I svaren som ingér i underlaget till
rapporten ir 109 riktade till patienten, i de Gvriga 75 fallen vinder sig vardgivaren snarare

till patientnimnden i sitt svar.

Nir svar kommer in gor handlidggare vid Patientnimndens kansli en bedomning av om
svaret ir tillrdckligt. Som stéd vid denna bedomning finns vissa kriterier, till exempel
att svar dr limnat pd alla patientens frigor, i den mén det dr rimligt. Svaret ska vara
begripligt och det ska ge en forklaring till det som hint. Om klagomalet inneburit att
varden vidtagit nigon atgird ska information om detta limnas. I 133 fall har handlig-
garna bedomt att svaret varit tillrickligt. Det som brustit i de évriga svaren har oftast
varit att samtliga fragor inte besvarats. Det dr ocksé relativt vanligt att de svar som
riktas till patientnimnden, och inte till patienten, innehaller medicinska termer som ir
svarbegripliga for den som ir lekman.

I drygt hilften av alla granskade drenden framfér vardgivaren en ursike eller ett bekla-

gande i sitt svar.
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