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Sammantrade med:

Patientnamnden

Sammantradesdatum: 2020-02-05

Tid: kl. 09:00-12:00

Plats: Linden

Meddela forhinder snarast mdjligt till namndsekreteraren.
Du som éar ersattare meddelar om du kommer att narvara.

Téank pa vara allergiker och undvik starka dofter.

Ledamoter kallas Ersattare underrattas
Lilla Alkman (KD), ordférande Bengt Svensson (M)

Jan Zetterqvist (S), vice ordférande Ewa Viktorsson (S)
Anna Stark (M), 2:e vice ordférande Bo Stenberg (S)
Veronica Ulfgren (S) Eva Rysén (S)

Liliana Benito Stenberg (S) Kristina Borén (KD)
Christina Pettersson (C) Jessika Edetun Falk (C)
Ann-Katrine Jondelius (M) Cecilia Albertsson (M)
Carina Riberg (MP) Richard Sandstrom (SD)
Lena Lindén (SD) Anders Franzon (L)

Postadress

Region Orebro lan

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 1(39) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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1. Val av justerare
Foredragande:

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att jamte ordféranden utse Anna Stark (M) till justerare av namndens protokoll med Lena
Lindén (SD) som ersittare.

Protokollet ska vara justerat senast den 19 februari.

2. Verksamhetsberittelse 2019 avseende patientnamnden och

Patientnamndens kansli
Diarienummer: 20PN73 Féredragande:

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att godkénna forslag till verksamhetsberittelse helar 2019 avseende patientndmnden och
Patientndmndens kansli.

Sammanfattning

Uppfdljningen i verksamhetsberittelse for patientndimnden och Patientndmndens kansli
utgar fran verksamhetsplanen for 2019, vilken i sin tur utgar fran forutsattningar, mal,
inriktningar och ambitioner som uttrycks i regionfullmiktiges verksamhetsplan samt verk-
samhetens egna mal.

Beslutsunderlag

e ForedragningsPM — Verksamhetsberittelse 2019
e Verksamhetsberittelse 2019 avseende patientndmnden och Patientndmndens kansli

3. Helarsanalys av 2019 ars patientnamndséarenden
Diarienummer: 20PN13 Foéredragande:

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att ta informationen till protokollet.

Sammanfattning
Muntlig information frén Patientndmndens kansli om den kommande helérsanalysen av
patientndmndsérenden.

4. Information om patienthamndens uppdrag
Diarienummer: 20PN81 Féredragande:

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att ta informationen till protokollet.

2(39) www.regionorebrolan.se
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Sammanfattning
Information och repetition av patientndmndens uppdrag.

5. Sammantriadestider ar 2020 - Patienthidmnden
Diarienummer: 19RS7263 Foredragande:

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att flytta ndmndens sammantréde till den 12 juni.

Sammanfattning
Pé grund av krock med regionfullmiktige den 17 juni foreslas att nimndens sammantrade
flyttas till 12 juni.

6. inforamtion
Foredragande:

Sammanfattning

Informationsinsatser :

Information till NSPH (Nationell samverkan for psykisk hilsa), Orebro, 14 januari.
Information till arbetsterapeutstudenter, Orebro universitet, 16 januari.
Information till psykiatrins vardsikerhetsrad, Orebro, 20 januari.

Information till personal vid psykiatrins slutenvard, Lindesberg, 22 januari.
Information pa Anhérigcentrum, Orebro, 29 januari.

Information till beredning for psykiatri, habilitering och hjilpmedel, Orebro, 4 februari.
Inbjudningar till ndmnden (Marcus Philipson)

Aktuellt fran kansliet (Marcus Philipson)

Information om stodpersonsverksamheten (Marcus

7. Redovisning av delegationsbeslut 2020
Diarienummer: 20PN116 Féredragande:

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att ta delegationsbesluten till protokollet.

Sammanfattning
Delegationsbeslut redovisas pa patientnimndens sammantrade

3(39) www.regionorebrolan.se
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Tjanstestalle, handlaggare Sammantradesdatum FoéredragningsPM
Patientnamndens kansli, Marcus Philipson 2020-02-05 Dnr: 20PN73
Organ

Patienthdamnden

Verksamhetsberattelse 2019 avseende patientnamnden
och Patientnamndens kansli

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att godkénna forslag till verksamhetsberittelse helar 2019 avseende patientnimnden
och Patientndmndens kansli.

Sammanfattning

Uppfodljningen i verksamhetsberittelse for patientnimnden och Patientndimndens kansli
utgér fran verksamhetsplanen for 2019, vilken i sin tur utgar fran forutséttningar, mal,
inriktningar och ambitioner som uttrycks i regionfullméktiges verksamhetsplan samt
verk-samhetens egna mal.

Arendebeskrivning

Under perioden 1 januari—31 december 2019 har 1 235 nya drenden med klagomal och
synpunkter pa varden inkommit, vilket innebar en minskning med 5,8 procent jamfort
med foregaende ar da 1 309 nya drenden av den aktuella typen inkom. En tdnkbar
forklaring till minskningen kan vara att fler har valt att vinda sig direkt till berérd
véardgivare med klagomal och synpunkter.

Under aret har 13 nya stodpersonsuppdrag tillkommit och 17 uppdrag har avslutats.
Tillgangen till stddpersoner har varit sddan att patienternas dnskemal och behov i
rimlig utstrackning har kunnat tillvaratas vid val av stodperson. Samtliga stodpersoner
har erbjudits mojligheten att delta pa en konferens for stodpersoner som arrangerades
av patientnimndskanslierna i Region Orebro lin och Region Sérmland.

Informationsinsatser riktade till allménheten, hélso- och sjukvardspersonal och andra
berdrda har genomforts i enlighet med framtagen kommunikationsplan. Bland annat
har 27 muntliga informationsinsatser genomforts under aret.

Postadress
Region Orebro 1an

Box 1613, 701 16 Orebro
www.regionorebrolan.se 5 (39) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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Patientnamndens kansli, Marcus Philipson 2020-02-05 Dnr: 20PN73

For forsta gdngen har en helérsanalys gjorts av klagomal och synpunkter som

inkommit under det foregdende aret, alltsd drenden som inkom perioden 1 januari—31

december 2018. Analysen visar att en stor del av klagomalen avser bristande

information, delaktighet, tillgdnglighet och bemétande. I enlighet med

verksamhetsplanen har ytterligare en analys gjorts och tre andra rapporter tagits fram.

Den andra analysen avser klagomal och synpunkter som inkommit under forsta

halvaret 2019. De tre rapporterna behandlar:

o Klagomal och synpunkter som avser intyg.

e Klagomal och synpunkter framforts av patienter eller narstaende till patienter med
cancersjukdomar

e Aterkommande klagomal och synpunkter i tidigare framtagna rapporter.

Ovannidmnda hel- och halvérsanalyser samt dvriga rapporter har Gverlamnats till
berorda vardgivare med flera i syfte att de ska kunna anvéndas i vardgivarnas arbete
med patientsdkerhet och kvalitetsutveckling.

Samverkan med andra patientndmnder sker genom ett nationellt nétverk dér varje
patientnimndsverksamhet representeras av kanslichef eller motsvarande. Genom
nitverket samverkar patientndmnderna ocksa med IVO pé nationell niva. Under det
génga éret har nitverket bland annat behandlat frigor om hur klagomal och synpunkter
kan analyseras och rapporteras pa ett tillrickligt enhetligt sitt. Som ett led i detta
arbete har en ny kategorisering av klagomal och synpunkter inforts fran den 1 januari
2019. Den nya kategoriseringen tillimpas av samtliga patientndmnder, av IVO och av
vissa vérdgivare, bland annat av Hilso- och sjukvérdsférvaltningen i Region Orebro
lan.

Konsekvenser for miljo-, barn- och jamstalldhetsperspektiven

Inga kinda konsekvenser for miljo-, barn och jamstélldhetsperspektiven foreligger
savitt avser beslut att godkénna forslag till verksamhetsberittelse helar 2019 for
patientndmnden och Patientndmndens kansli.

Beslutsunderlag
Forslag till verksamhetsberittelse helar 2019 avseende patientndmnden och
Patientndmndens kansli.

Postadress

Region Orebro l&n

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 6 (39) E-post: regionen@regionorebrolan.se



N 1 Region Orebro lan 3)
b
Tjanstestalle, handlaggare Sammantradesdatum FoéredragningsPM
Patientnamndens kansli, Marcus Philipson 2020-02-05 Dnr: 20PN73
Marcus Philipson

chef for Patientndmndens kansli

Skickas till:

Regionfullméktige
Regionstyrelsen
Regiondirektdren

Kommunerna i Orebro lin
Inspektionen for vérd och omsorg
Socialstyrelsen

Postadress

Region Orebro l&n

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 7 (39) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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1. Inledning

Uppfoljningen i verksamhetsberittelse for patientnimnden och Patientnimndens kansli
utgdr frin verksamhetsplanen for 2019, vilken i sin tur utgdr frin frutsittningar, mal,

inriktningar och ambitioner som uttrycks i regionfullmiktiges verksamhetsplan samt
verk-samhetens egna mal.

11.(39)
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2. Syfte

Patientnimnden och Patientnimndens kansli bedriver verksamhet for 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).

12 (39)
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3. Aktuella handelser

Under perioden 1 januari—31 december 2019 har 1 235 nya drenden med klagomal och
synpunkter pa virden inkommit, vilket innebir en minskning med 5,8 procent jimfort
med foregiende ar da 1 309 nya drenden av den aktuella typen inkom. En tinkbar forkla-
ring till minskningen kan vara att fler har valt att vinda sig direke till berord vardgivare
med klagomal och synpunketer.

Under aret har 13 nya stodpersonsuppdrag tillkommit och 17 uppdrag har avslutats.
Tillgdngen till stodpersoner har varit sidan att patienternas énskemal och behov i rim-
lig utstrickning har kunnat tillvaratas vid val av stddperson. Samtliga stddpersoner har
erbjudits mojligheten att delta pd en konferens for stodpersoner som arrangerades av

patientnimndskanslierna i Region Orebro lin och Region Sérmland.

Informationsinsatser riktade till allmidnheten, hilso- och sjukvardspersonal och andra
berérda har genomforts i enlighet med framtagen kommunikationsplan. Bland annat
har 27 muntliga informationsinsatser genomforts under aret.

For forsta gingen har en helarsanalys gjorts av klagomal och synpunkter som inkommit
under det féregiende aret, alltsd drenden som inkom perioden 1 januari—31 december
2018. Analysen visar att en stor del av klagomalen avser bristande information, delaktig-
het, tillginglighet och bemétande. I enlighet med verksamhetsplanen har ytterligare en
analys gjorts och tre andra rapporter tagits fram. Den andra analysen avser klagomal
och synpunkter som inkommit under forsta halvaret 2019. De tre rapporterna behandlar:
* Klagomal och synpunkter som avser intyg.

* Klagomal och synpunkter framforts av patienter eller nirstaende till patienter med

cancersjukdomar
* Aterkommande klagomail och synpunkter i tidigare framtagna rapporter.

Ovannimnda hel- och halvarsanalyser samt 6vriga rapporter har éverlimnats till be-
rorda vardgivare med flera i syfte att de ska kunna anvindas i vardgivarnas 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 ocksd med 1vo pé nationell niva. Under det ganga aret
har nitverket bland annat behandlat fragor om hur klagomal och synpunkter kan ana-
lyseras och rapporteras pa ett tillrickligt enhetligt sitt. Som ett led i detta arbete har en
ny kategorisering av klagomal och synpunkter inférts frin den 1 januari 2019. Den nya
kategoriseringen tillimpas av samtliga patientnimnder, av 1vo och av vissa virdgivare,
bland annat av Hilso- och sjukvardsforvaltningen i Region Orebro Lin.

13 (39)
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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 4r oféréndrat.
. = storre negativ avvikelse fran malnivan. ‘ = resultatet har forsamrats.

4.1. Regional utvecklingsstrategi

Overgripande mal

Region Orebro lin bidrar till och skapar forutsiteningar for stark konkurrenskraft, hog
och jamlik livskvalitet och god resurseffektivitet i Orebro lin.

Inriktningsmal
Nr 1. Region Orebro lin har ett regionalt ledarskap som skapar tillit, fortroende och ett
gemensamt lirande hos linets aktorer.

o~

Kommentar

Patientnimnden har ingatt samverkansavtal med samtliga kommuner i linet. Till foljd
av detta tar patientnimnden emot klagomaél och synpunkter frin patienter i hela linet,
oavsett om det giller sidan hilso- och sjukvird som bedrivs av Region Orebro lin eller
om det giller kommunal hilso- och sjukvird. Genom analyser och rapporter aterfér pa-
tientnimnden innehéllet i patienternas klagomal och synpunkter till berorda vardgivare
och bidrar pd s sitt till ett lirande som syftar till att stirka patientsikerheten i hela linet.

4.2. Hallbar utveckling

Hinsyn har tagits till innehallet i Program for hallbar utveckling 2017—2020 vid upprit
tande av verksamhetsplan for patientnimnden och Patientnimndens kansli 2019, samt
vid genomforande av faststillda aktiviteter i densamma.

4.3. Digitalisering
Overgripande mal
Modern digiral teknik ska bidra till att skapa en jimlik, attraktiv och stark Orebroregion

som kan mota framtidens utmaningar.

Uppdrag 46. Att ta fram och genomfora aktiviteter utifrin principen “digitalt forst”.

Kommentar

Patientnimnden erbjuder méjlighet till kommunikation genom 1177 vardguidens e-tjins-
ter. Rapporter och annan information som verksamheten producerar gors tillginglig
genom patientnimndens webbsidor.

Region Orebro l&n
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Sammantaget bedoms att aktiviteter utifran principen “digitalt férst” har genomf6rts
under den aktuella perioden, i enlighet med uppdraget.

4.4. Attraktiv arbetsgivare
Mal
Alla medarbetare har méjlighet att uppritthélla och utveckla sin kompetens och har den

kompetens som krivs for att verksamhetens mal ska kunna uppnas.

o=

Planerade aktiviteter
* Medarbetare ska kunna delta i kurser och konferenser som ir relevanta f6r den egna
och verksamhetens utveckling samt studiebesok bland annat i verksamheter- inom

hilso- och sjukvarden.

Kommentar

I samband med medarbetarsamtal har personliga handlingsplaner upprittats for samtliga
medarbetare. I dessa handlingsplaner beaktas bland annat behovet av dtgirder som bidrar
till att medarbetaren kan uppritthélla och utveckla sin kompetens.

Under aktuell period har medarbetare genomgatt utbildning i ekonomi, "Méta ménniskor
med rittshaveristiskt beteende”, ”Kvinnlig kénsstympning och hedersrelaterat vild”,
brandskydd, barnkonventionen, programvaran Excel samt hjirt- och lungriddning.
Flera medarbetare har ocksa deltagit i en arligen dterkommande nationell konferens for

tjdnstepersoner i patientnimndsverksamheter.

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

o=

Planerade aktiviteter
* Uppfdljning av arbetsmiljon ska géras genom medarbetarenkit vartannat ar, genom
arligen aterkommande medarbetarsamtal samt vid arbetsplatstriffar som en stiende

punkt pd dagordningen.

Kommentar

Arbetsmiljon har foljts 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 lingsiktigt hallbart arbetsliv.

4.5. Ekonomi

Mal

Verksamhetens resultat ska vara minst noll.
o~

Kommentar

Verksamheten har genererat ett éverskott.
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4.6. Patientnamndsarenden

Mal

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

o=

Planerade aktiviteter

* Barnets bista ska beaktas om patienten ir ett barn.

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

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

filligt svar.

Kommentar

Patientnimnden vidtar olika atgirder for att sikerstilla att barns bista beaktas i de fall
patienten ir ett barn. Ett konkret exempel 4r att virdgivare uppmanas besvara klagomal
extra skyndsamt om patienten ir ett barn. Detta eftersom barns tidsperspektiv skiljer sig
fran vuxnas. Patientnimnden bevakar ocksa att vardgivaren tar hiansyn till att patienten

ar ett barn i utformningen av svaret.

Paminnelser skickas till berérd verksamhet om ett klagomal inte besvaras inom f6reskri-
ven tid. Om klagomalet dnda inte besvaras skickas ytterligare piminnelser till dess att
svar limnas. Forutom ovanstaende skickas varje manad en forteckning till Hilso- och
sjukvardsforvaltningen 6ver antalet piminnelser som skickats under den ginga manaden
samt vilka verksamheter som ber6rs. Pa si sitt kan verksamheter som dterkommande

brister i att svara pa klagomal i tid identifieras.

Under ar 2019 har Patientnimndens kansli vid 704 tillfillen skickat begiran till vardgi-
vare att besvara klagomal, att komplettera tidigare limnat svar pd klagomal eller besvara

foljdfragor frin patienter och nirstdende. Det 4r en 6kning med 17 procent jimfort med

foregiende ar. Pa grund av att svar inte inkommit i rite tid har Patientnimndens kansli

under samma period skickat paAminnelser att limna svar vid 335 tillfillen, en 6kning med

28 procent jamfort med foregiende ar. Ovanstiende innebir alltsd att Patientnimndens

kansli har skickat en pAminnelse for ungefir vartannat svar som begirts och att patien-
terna i dessa fall fict vinta orimligt ling tid pa ett svar.

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

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

o~

16 (39)

Region Orebro l&n

Verksamhetsberattelse helar 2019 - Patientnamnden och Patientndmndens kansli



Planerade aktiviteter

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

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

* Minst en telefon ska vara 6ppen 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

P34 vilket sitt kommunikation sker med patienter avgors frin fall till fall med hiansyn 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 vardguidens e-tjinst, i vanliga brev eller i texttelefoni. Vid behov anlitas tolk.

Patientnimndens kansli har varit tillgingligt for telefonsamtal, besok, hantering av
inkommande handlingar med mera helgfria vardagar under ar 2019.

4.7. Stodpersonsverksamheten
Mal
Den tvingsvirdade patientens behov av stodperson tillgodoses skyndsamt.

=

Planerade aktiviteter

* Stddperson ska utses inom en vecka efter det att ansokan eller anmilan inkommit,
i drenden ddr en patient vardas enligt lagen (1991:1129) om rittspsykiatrisk vard eller
en person halls 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 tvangsvard.

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

* Rutindokument avseende hanteringen av stodpersonsirenden ska revideras under ar
2019 och direfter &tminstone vart fjirde ar.

Kommentar

Den 1 januari 2019 forekom 14 pigiende stodpersonsuppdrag. Under perioden har 14
nya stodpersonsuppdrag tillkommit och 17 har upphért. Den 31 december 2019 férekom
saledes 11 pdgiende stodpersonsuppdrag. I tva fall har det inte varit mojligt att utse stod-
person inom den angivna tidsramen. I bada fallen har drojsmalet berott pa omstindigheter
som Patientnimndens kansli inte har kunnat paverka.

Tva nya stodpersoner har rekryterats under den aktuella perioden. Tillgangen till st6d-
personer bedéms ha varit sidan att patienternas 6nskemal har kunnat tillvaratas i rimligt

utstrackning vid val av stédperson.
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Kartliggning och utveckling av processen for stodpersonsirenden har pabérjats. Arbetet
sker i samarbete med Omrade psykiatri. Enligt verksamhetsplan for ar 2019 skulle arbetet
ha firdigstillts under aret men det har visat sig bli mer omfattande och kommer istéllet
att slutf6ras under ar 2020.

Mal
Att stddpersonerna har den kompetens som uppdraget fordrar.

o~

Planerade aktiviteter
* Mojlighet till kompetensutveckling ska erbjudas stddpersonerna, bland annat i form

av stddpersonskonferens tillsammans med patientnimnden i Region Sérmland.

Kommentar
En stddpersonskonferens har planenligt anordnats tillsammans med patientnimnden i

Region Sérmland 23—24 maj 2019 och samtliga stddpersoner fick erbjudande om att delta.

Stédpersonerna har ocksa fatt information om de 6ppna forelisningar som arrangeras av
Omréde psykiatri samt inbjudits till ett informationsméte pd Patientnimndens kansli

i december 2019.

4.8. Information till allmanheten, halso- och
sjukvardspersonal och andra berorda

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).

* Forelisning pa likarprogrammet tillsammans med Hilso- och sjukvardsférvaltningen
vid tv4 tillfillen (Orebro).

e Information till Funktionsritt Orebro (Orebro).

¢ Information till Moderaterna i Region Orebro lin (Orebro)

¢ Information till spF Seniorerna (Nora).

e Information till 6Bo:s seniorboende (Orebro).

¢ Information Glaukomféreningen (Orebro).

e Information till foreningen Livsgnistan (Orebro).

* Utstillare pa seniordag (Hallsberg).

Region Orebro l&n
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* Information till sociala féreningar (Karlskoga).

* Utstillare Lindedagen (Lindesberg).

e Information pi st-likarutbildning vid tv4 tillfillen (Orebro).

¢ Information pa Studieférbundet vuxenskolan (Orebro).

¢ Information pi féreningen Hjirnkolls konferens (Orebro).

e Seniorfestival (Kumla).

* Anhorig- och ildredag (Karlskoga).

* Information till utlindsk vardpersonal som ska arbeta i svensk hilso- och sjukvard
(Orebro).

e Seniorfestivalen (Orebro).

* Information till personal i psykiatrin om stddpersonsverksamheten (Karlskoga).

s Information till nyanstillda i psykiatrin (Orebro).

* Information till skPF pensionirerna (Hallsberg).

* Utstillare med information till personal i Folktandvarden under Tandvardsdagen
(Orebro).

* Utstillare Psykiatriska dagen (Lindesberg).

o Utstillare pa Hilso- och sjukvardsdag for underskoterskor och skotare (Orebro).

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

mationen finns i littldst version och inlist version.

4.9. Rapportering till vardgivare och till IVO
Mal
Verksamheten bidrar till kvalitetsutveckling och hog patientsikerhet i varden.

o=

Planerade aktiviteter

* Analysera drenden som inletts under r 2018 och redogora for slutsatserna i rapportform.

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

* I rapportform redogéra for problemomriden som kan identifieras utifran klagomal
och synpunkter som avser intyg.

* I rapportform redogéra f6r problemomriden som kan identifieras utifran klagomal
och synpunkter som framfrts av patienter eller nirstdende till patienter med can-
cersjukdom.

* I rapportform redogora for sidana problemomraden som dterkommande tagits upp i
tidigare rapporter av Patientnimndens kansli.

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

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

Kommentar

Under ér 2019 har for forsta gingen en analys gjorts av klagomal och synpunkter som
inkommit under foregdende ar i enlighet med ny lagstiftning som tridde ikraft den 1
januari 2018. Underlaget till analysen utgjordes av 432 drenden, eller vart tredje inkommet
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drende under dr 2018. Resultatet visar att en stor del av klagomalen och synpunkterna
avser bristande information, delaktighet, tillginglighet och bemé&tande.

I enlighet med verksamhetsplanen har ytterligare en analys genomférts och tre andra

rapporter tagits fram. Den andra analysen avser klagomél och synpunkter som inkommit

under forsta halviret 2019. De tre 6vriga rapporterna behandlar:

* Klagomal och synpunkter som avser intyg.

* Klagomal och synpunkter framférts av patienter eller nirstdende till patienter med
cancersjukdomar

s Aterkommande klagomal och synpunkter i tidigare framtagna rapporter.

Ovannimnda hel- och halvérsanalyser samt 6vriga rapporter har efter beslut av pat-
ientnimnden f6r kinnedom Sverlimnats till regionfullmiktige, regionstyrelsen, hilso-
och sjukvardsnimnden, folktandvardsnimnden, forvaltningsovergripande cheflikare i
Hilso- och sjukvéirdsforvaltningen, 1vo avdelning mitt, etikradet samt Tebladet. Ana-
lyserna och 6vriga rapporter finns ocksi tillgingliga pa patientnimndens webbsida,

www.regionorebrolan.se/patientnamnden.

Landets patientnimnder samverkar i ett nationellt ndtverk dir varje patientnimnd repre-
senteras av kanslichef eller motsvarande. Inom ramen fér denna samverkan arrangeras
ocksa drligen en konferens for tjinstepersoner i patientnimndsverksamheter. Gemensam
kategorisering av klagomal och synpunkter samt gemensamma strukturer och metoder

for analys av klagomal och synpunkter 4r exempel pa fragor som hanteras av nitverket.

Patientnimndens presidium och chefen f6r Patientnimndens kansli har deltagit i en
presidiekonferens for landets patientnimnder. Under konferensen behandlades fragor
av gemensamt intresse for patientnimnderna, bland annat frigan om hur klagomal och
synpunkter kan leda till forbattringar av virden.

Sedan 1 januari 2019 tillimpas en ny kategorisering av klagomalsirenden av samtliga
patientnimnder och till viss del av 1vo. I Region Orebro lin anvinds den nya kategori-
seringen dven for de klagomal och synpunkter som patienter limnar direke till vardgiv-
aren. Den gemensamma kategoriseringen ger goda forutsittningar att sammanstilla och

jimfora statistik och 4r dven virdefull i arbetet med analys av klagomal och synpunketer.

Moten med 1vo, pa regional och nationell nivé, har férekommit vid fem tillfillen under
den aktuella perioden, diribland ett méte med myndighetens nya generaldirektor. En
dterkommande friga har varit hur arbetet med analys av klagomal och synpunkter kan
utvecklas ytterligare. Representanter frin patientnimnden har ocksd deltagit under den
sa kallade 1vo-dagen som ir tinke att fungera som en métesplats for dialog och nitver-

kande for beslutsfattare med flera inom hilso- och sjukvérdsomridet.
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5. Ekonomi
5.1. Resultatrapport Patientnamnden och

Patientnamndens kansli

Belopp i mnkr Utfall 2019  Budget2019  Utfall 2018 Budget- 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 -5,5 0,8 -0,3
Ovriga kostnader -0,5 -1,0 -0,7 0,5 0,2
Avskrivningar, 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
inventarier
Summa kostnader -6,3 -7,6 -6,2 1,3 -0,1
Verksamhetens -6,0 -7,3 -5,9 1,3 -0,1
nettokostnad
Finansnetto 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Regionbidrag/ 7.3 7,3 71 0,0 0,2
-ersattning
Resultat 1,3 0,0 1,2 1,3 0,1

Nettokostnad per ansvarsenhet

Belopp i mnkr Utfall 2019
Patientnamnden -0,4
Patientndmndens kansli -5,2
Stodpersonsverksamheten -0,4

Sammanfattande analys

Patientnimndens kansli har nigot hogre personalkostnader 2019 jimfért med 2018 be-
roende pa heldrseffekt av ny tjanst som tillsattes i september 2018. Patientnimndens och
stddpersonsverksamhetens nettokostnader ir 0,3 miljoner respektive 0,1 miljoner kronor
lagre jaimfort med 2018. Avseende patientnimnden beror det pé ldgre utfall for arvoden.
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6. Framtida utmaningar

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

utgor darfor en utmaning,

Klagomal och synpunkter ska besvaras sa snart som mojligt. Som mest har fyra veckors
vintan pa ett svar ansetts rimligt. Under ar 2019 har Patientnimndens kansli skickat
en piminnelse for ungefir vartannat svar som begirts av vardgivare, for att svar inte
inkommit i ritt tid. Att fa ber6rda vardgivare att besvara klagomal och synpunkter i
rimlig tid r 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
patientsikerhet och kvalitetsutveckling i virden. Klagomalen och synpunkter kan emel-
lertid anvindas i storre utstrickning 4n idag i sidant arbete. For att sd ska ske krivs ett

fortsatt arbete tillsammans med berdrda vardgivare, andra patientnimnder, 1vo med flera.
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7. Internkontrollplan

Intern styrning och kontroll (ISK) 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 fljer de styrande dokument som Region Orebro lin har beslutat
samt lagar, forordningar, foreskrifter och avtal som giller for verksamheten.

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

e) Att informationssikerheten ir tillgodosedd utifrin kraven pa konfidentialitet, rik-
tighet, tillgdnglighet 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 uppsikesplike gora ett utlitande i arsredovisningen om
den interna styrningen och kontrollen f6r verksamheten inom Region Orebro lin har
varit tillricklig.

16
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7.1. Internkontrollplan

Symbolforklaringar
= Avslutad V = Ej genomford.

Informationssakerhet

Risken att verksambeten inte efterlever tillimplig dataskyddslagstifining.

Status | Atgard
Regiondvergripande atgird: Varje forvaltning ska sikerstilla ett syste-
matiskt och riskbaserat informationssikerhetsarbete.

Kommentar
Har dtgirden bidragit till onskad effekr? Ja, ett systematiskt och riskbaserat arbetssitt
hjilper verksamheten att efterleva tillimplig dataskyddslagstiftning.

Ansvar

Chef for Patientnimndens kansli.

Patientdrenden
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 genomging
av rapporterade avvikelser bidrar till dnskad effeke, det vill siga att risken bevakas.

Ska risken ingd i nistkommande drs riskanalys? Ja.

Ansvar

Chef for Patientnimndens kansli.

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 6nskad effekt, det vill sdga att risken bevakas.

Ska risken ingd i néstkommande drs riskanalys? Ja.
Ansvar

Chef for Patientnimndens kansli.
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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 dr 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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Del 2

Patientarenden
2019
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1. Statistik

Diagrammen nedan (s. 21—26) visar de drenden med synpunkter och klagomal pa varden som
inkommit till patientnimnden 1 januari 2019—31 december 2019. Under denna period inkom 1 235
sadana drenden, vilket innebir en minskning med ca 5,8 procent jimfort med foregiende ar. Pa
s.27—32 sammanfattas de analyser och rapporter som Patientnimndens kansli tagit fram under dret.

Konsfordelning och kontaktsatt

710 (58%)
Kvinnor

Diagram 1.

500 ol m Kvinnor mMan

450

400
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Telefon Brev E-tjanst Ovrigt

Diagram 2. Visar hur manga kvinnor och man som har valt olika satt att kontakta patientnamnden fér att inleda ett
arende. Ovanfor staplarna redovisas hur manga procent varje kontaktsatt utgor for kvinnor respektive man. | stapeln
"Qvrigt” ingdr drenden som inletts genom e-postmeddelande eller besék pa Patientndmndens kansli.
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Alderskategorier och kénsférdelning
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Diagram 3. Visar antalet kvinnor och man i olika alderskategorier. Uppgift om patientens alder saknas i 16 procent av
alla arenden.
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Diagram 4. | diagrammet har alderskategorierna sorterats efter hogst andel kvinnor (fran véanster) och hogst andel man

(fran hoger). Antal arenden redovisas i varje stapel. Jamnast ar konsférdelningen i alderskategorin 70-79 ar (54 procent
kvinnor och 46 procent man).
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Typ av vard och organisation
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Somatisk Primarvard  Psykiatrisk Tandvard Ovrig Kommunal  Ovrig vard Digital
specialistvard specialistvard verksamhet vard mottagning

Diagram 5. Visar antal &renden uppdelat i typ av vérd och férdelat pa kén. Med ”Ovrig verksamhet” avses bland annat
sjukresor och larmcentral. "Ovrig vard” utgérs av drenden dar vardgivaren ar okdnd. Under &r 2019 férekommer inga
arenden som galler digital mottagning.
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Diagram 6. Grupperade till vanster i diagrammet redovisas antal arenden férdelat pa kvinnor och méan fér omra-

den som ingdr i Halso- och sjukvérdsférvaltningen i Region Orebro l&n. Stapeln “Ovrigt*” innehéller synpunkter och
klagomal som avser Halso- och sjukvardsférvaltningen pa évergripande niva. Grupperade till héger redovisas samma
uppgifter fér privata vardgivare som bedriver vérd enligt avtal med Region Orebro 14n eller ndgon av lanets kommuner,
Folktandvarden, kommuner i Orebro |&n samt Regional utveckling (sjukresor). Stapeln "Ovrigt **” innefattar i férsta
hand synpunkter och klagomé&l som géller Region Orebro 14n pa évergripande niva.
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Huvud- och delproblem

Samtliga patientnimnder i Sverige anvinder samma kategorisering med sé kallade huvud- och del-
problem for att beskriva vad synpunkterna och klagomalen avser. Det ir patientens upplevelse som
avgor hur ett drende kategoriseras. Diagrammen nedan visar hur de synpunkter och klagomal som
inkommit till patientnimnden i Region Orebro lin ir 2019 har kategoriserats. Kategoriseringen
dndrades fran den 1 januari 2019, darfér kan ingen jimforelse goras med foregiende ér.

Vard och behandiing Y
Kommunikation N -
Tillganglighet [ NI '
Vardansvar och organisation _ 7%
Resultat _ 7%
Administrativ hantering _ 7%
Dokumentation och sekretess _ 6%

Ekonomi - 3%

Diagram 7. Visar hur stor andel av alla synpunkter och klagomal respektive huvudproblem utgor.

“
50%
o\o
V'R
&
&
&
&
&
&
v.
Q mKvinnor mMan

Diagram 8. Med hogst andel kvinnor fran vanster och hégst andel méan fran hoger visar diagrammet kénsférdelning for
alla huvudproblem.
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Undersékning/bedémning
Behandling

Delaktig

Information

Bemotande

Lakemedel

Resultat

Vantetider i varden
Tillganglighet till varden
Patientjournalen

Diagnos

Brister i hantering
Vardflode/processer

Intyg

Omvardnad

Patientavgifter
Resursbrist/installd atgard
Fast vardkontakt/individuell plan
Ersattningsansprak/garantier
Valfrihet/fritt vardsokande
Samtycke

Ny medicinsk bedémning
Bruten sekretess/dataintrang

Hygien/miljé/teknik

. 12,6%

e 10,7 %

I 10,5%

I /9%

I /,8%

I  6,6%

I 6, 1%

I 5,4%

I 4,3%
I 4,3%
I 4,2%
I 3,6%
I 2,6%
I 2,4%
I 2,2%
I 2,1%
I 2,0%

. 1,1%

H 0,8%

I 0,8%

Hl 0,7%

Hl 0,6%

Il 0,6%

H 03%

Diagram 9. Visar hur stor andel av alla synpunkter och klagomal respektive delproblem utgor.
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=
e

Q

Kvinnor

Undersékning/bedémning

Delaktig
Behandling
Bemotande
Information
Lakemedel

Resultat

Véantetider i varden
Patientjournalen

Diagnos

d
Man

Undersékning/bedémning

Behandling
Delaktig
Information
Bemé&tande
Resultat
Lakemedel

Vantetider i varden

Tillganglighet till varden

Diagnos

Tabell 1. Visar de tio vanligaste delproblemen fér kvinnor och man. Samma delproblem férekommer i bada listorna
férutom “Patientjournalen” (endast kvinnor) och “Tillganglighet till varden” (endast man).
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Forklaring av delproblem

Delproblem

Behandling

Bemétande

Brister i hantering

Bruten sekretess/dataintrang
Delaktig

Diagnos

Ersattningsansprak/garantier

Fast vardkontakt/individuell plan

Hygien/milj6/teknik

Information

Intyg

Lakemedel

Ny medicinsk bedomning
Omvardnad
Patientavgifter
Patientjournalen

Resultat
Resursbrist/instéllda atgarder
Samtycke

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

Vantetider i varden

Tabell 2. Forklarar/exemplifierar samtliga delproblem. Det ar patientens eller narstaendes upplevelse som avgoér hur ett

arende kategoriseras.

Forklaring/exempel

Nekad, fordrojd, felaktig, utebliven, negativ behandlingseffekt.

Bristande empati eller oprofessionellt bemd&tande.

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

Brott mot sekretess och tystnadsplikt.

Varden har inte utformats och genomforts i dialog med patient/narstaende.
Fordrojd, felaktig, utebliven.

Kostnadsforslag 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, missnéjd 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 &r inte n6jd 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 valja behandlingsalternativ eller utférare.
Bristande samverkan mellan olika vardenheter eller vardgivare huvudman.

Lang vantan pa besokstid eller i vantrum.
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2. Rapportering av patientarenden

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 ér 2019 har Patientnimndens kansli genomfort en sidan analys som dsyftas ovan, av
klagomail och synpunkter som inkommit under ar 2018. I enlighet med verksamhetsplan
2019 for patientnimnden och Patientnimndens kansli har ytterligare en analys genomf6rts
och tre andra rapporter tagits fram. Den andra analysen avser klagomal och synpunkter
som inkommit under f6rsta halvéret 2019. De tre 6vriga rapporterna behandlar:

* Klagomal och synpunkter som avser intyg.

* Klagomal och synpunkter framforts av patienter eller nirstdende till patienter med

cancersjukdomar

s Aterkommande klagomal och synpunkter i tidigare framtagna rapporter.

Analyserna och 6vriga rapporter har éverlimnats till berorda vardgivare, IVO med flera.
Till patientnimndens sammantriden har gister bjudits in, i huvudsak fran Hilso- och

sjukvérdsforvaltningen, for dialog om innehallet i analyserna och rapporterna.

P4 foljande sidor sammanfattas resultat av under aret genomférda analyser och framtagna
rapporter. Analyserna och rapporterna finns tillgingliga i sin helhet pa patientnimndens

webbsida, www.regionorebrolan.se/patientnamnden

Avslutningsvis ges ocksa en sammanfattning av klagomal och synpunkter som inkommit

under ar 2019 och som giller hilso- och sjukvard i linets kommuner.

2.1. Helarsanalys av klagomal och synpunkter 2018

Arendenummer: 19PN102

Underlaget i analysen utgérs av vart tredje drende med klagomal eller synpunkter pd

varden som inkommit under ar 2018. Totalt ingér 432 drenden i analysen.

Analysen visar att patienter framfér klagomaél och synpunkter pé i férsta hand information,
delaktighet, tillginglighet och bemétande. Vidare uttrycks missnéje med de bedomningar
véirdpersonalen gor och hur samverkan fungerar mellan olika aktorer.

Information, delaktighet, tillginglighet och bemdotande

En stor del av de klagomalen och synpunkterna ber6r bristande information. Patien-
terna upplever att de far otillricklig information om deras hilsotillstind eller att de far
information som de inte forstar. Patienterna beridttar att de efter kontakt med varden
kan ha kvarstdende fragor, ibland av enkel karaktir, som de inte vet vart de ska vinda
sig med. Det kan vara frigor om vad deras hilsotillstind beror pa eller vad nista steg
i deras behandling 4r. Det verkar framf6rallt vara den muntliga information i telefon-

samtal eller besok i varden som brister. Patienterna uttrycker ocksa en osikerhet nir
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det giller mojlighet att vara delaktig i virden. Det kan alltsi vara oklart for patienterna
pa vilket sitt och i vilken utstrickning de har méjlighet paverka utformningen och

genomférandet av varden.

Olika typer av klagomal och synpunkter rérande tillginglighet till virden framférs av
patienterna. Upplevelser av att vintetider ir langa eller att varden inte alls har mgjlighet
att ta emot patienten ir ett exempel. En annan férekommande orsak till missnoje ar nir
patienter hinvisas till ett annat kontakesict @n det de sjilva valt. Bland annat berittar
patienterna om att de hor av sig till virden via 1177 vardguidens e-tjdnster men hinvisas
att ta kontake per telefon, och patienter som kontaktar per telefon blir ibland hinvisade
till en drop-in-mottagning.

Oavsett om patienter far ett bra eller déligt besked frin vérden eller vilken typ av mote
eller kontakt patienter har med vérden sa visar underlaget att det har stor betydelse for
patienterna hur de blir bemétta av vardpersonalen. I underlaget beskriver patienter att
de beméts av arg vardpersonal, virdpersonal som gor patienter ledsna och vardpersonal
som uttrycker sig empatilést. Méanga patienter har en tilltro till varden och kinner sig
delaktiga och informerade men blir ledsna, arga och besvikna nir bemé6tandet upplevs
som daligt.

Bedimning och utforande

Det forekommer klagomal och synpunkter pd bedémningar som vardpersonal gor. Inte
sillan uppfattar patienter att virden underskattar hur allvarlig deras besvir 4r och att
patienter efter kontakt med varden ir oroliga for sin hilsa. Klagomal och synpunkterna
handlar ocksa om att patienter efterfrigar fler och mer ingdende undersokningar in
vad varden erbjuder. Dirtill forekommer klagomal och synpunkter gillande utférandet
av undersokningar, bland annat till £6ljd av att vardpersonalen upplevs som stressade.

Samverkan

Klagomal och synpunkter avseende samverkan, intern och extern, férekommer i under-
laget till analysen. Det 4r viktigt for patienter att veta vem som ska gora vad och nir
det ska ske. Oklarheter rérande detta kan uppsté for patienter i primirvard som ska
vidare till specialistvird. Det framkommer att patienterna ibland har en kinsla av att
de sjilva behover fora information vidare mellan olika inblandade aktdrer och ansvara
for samverkan dem emellan. Ett sadant ansvar borde, enligt patienterna, inte aligga
dem. Gillande bristande extern samverkan 4r det frimst klagomal och synpunkter pi
samverkan med Forsikringskassan som forekommer i underlaget.

2.2 Halvarsanalys av klagomal och synpunkter forsta
halvaret 2019

Arendenummer: 19PNg61

[ halvirsanalysen har samtliga drenden med klagomal och synpunkter pa virden indelats
i tva grupper, en med kvinnliga patienter och en med manliga patienter. Vart tredje in-
kommet drende i respektive grupp ingar i analysen, totalt 218 drenden varav 132 kvinnor

och 86 min. Underlaget i de tva grupperna har analyserats separat for att undersoka
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om det finns skillnader i klagomélen och synpunkterna beroende pa om patienten ir

en kvinna eller man.

I drenden med manliga patienter framkommer ett missnéje med information, delak-
tighet, vintetider i virden och uppféljning eller aterkoppling. I drenden med kvinnliga
patienter framtrider ett missnoje med information, delaktighet, bemétande, dterkoppling

frin varden.

Gemensamt for grupperna ir att de bada har flest klagomal och synpunkter gillande
information, delaktighet och dterkoppling. I bdda grupper framkommer klagomal som
inte identifieras i den andra gruppen. Till exempel pitalar manliga patienter brister i in-
formation och tillginglighet avseende ambulansverksamheten medan kvinnliga patienter
patalar att de 6nskar mer information och delaktighet i frigor som ror likemedelsbehand-
lingar. Vidare visar resultatet att kvinnliga patienter upplever en ekonomisk konsekvens

efter kontakt med varden, nagot som de manliga patienterna i underlaget inte pétalar.

2.3. Klagomal och synpunkter avseende intyg
Arendenummer: 19PN339

Underlaget till rapporten ér 71 drenden med klagomal och synpunkter som giller intyg

och som inkommit perioden 1 januari—31 december 2018.

Det var fler kvinnor in min som hade limnat synpunkter pa brister i nigon form gil-
lande intyg, st kvinnor och 20 min. Av klagomalen och synpunkterna i underlaget avser
56 stycken likarintyg for sjukskrivning.

Vid genomging av underlaget kunde klagomélen och synpunkterna delas in i fyra ka-
tegorier: ling vintan/glapp, vigrar/glomde, bollas samt tillginglighet. Klagomalen och
synpunkterna kan handla om att patienter i god tid begirt att fi likarintyg forlingt.
Detta har inte tillmotesgatts och det finns patienter som fitt vinta i flera manader innan
intyget kom. Det férekommer exempel pa att varden helt enkelt glémt bort att utfirda
utlovat intyg. Det finns drenden dir patient och likare inte dr 6verens om ifall det behdvs
en sjukskrivning eller inte. Patienter beskriver ocksa hur de ”bollas” mellan vardenheter
och att ingen enhet vill ta ansvar f6r att intyg skrivs.

For flertalet patienter har konsekvensen blivit utebliven eller férsenad ersittning frin
Forsikringskassan vilket i sin tur lett till forsimrad ekonomi samt oro dver detta. En
del patienter har haft svarighet att fa intyg till Transportstyrelsen som inneburit ling
vintan pd kérkortstillstand vilket ocksa kan ha paverkat ekonomin negativt.

2.4. Klagomal och synpunkter framférda av patienter
eller narstaende till patienter med cancersjukdomar
Arendenummer: 19PN833.

Underlaget till rapporten ir 5 drenden med klagomal och synpunkter som framforts av
patienter eller nirstaende till patienter med cancersjukdomar och som inkom perioden
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1 april 2018—31 maj 2019. Sedan 2015 har Patientnimndens kansli, med den nu aktuella
rapporten inkluderad, tagit fram fyra rapporter med sidana klagomal och synpunkter
som underlag.

Vid genomgang av underlaget kunde klagomélen och synpunkterna i huvudsak delas in

i ett antal kategorier vilka redogors for nedan.

Forsenade diagnoser hos patienter som soker primérvird

Underlaget visar att vissa patienter upplever att de blir kvarhillna i primérvérden for
linge innan de remitteras vidare med konsekvensen att adekvat behandling fordrojs.
En del patienter har funderingar pi om prognosen hade sett mer gynnsam ut om de
hade remitterats tidigare. Dessa patienter kan kinna att de inte blivit lyssnade pa nir
de beskrivit sina problem och 6nskat fi en remiss for exempelvis rontgenundersékning.

Omréde opererande och onkologi

Fler 4n hilften av de drenden som ingar i underlaget avser Omrade opererande och
onkologi. Ett ménster som visar sig vid genomgéng av dessa drenden ir klagomal och
synpunkter pd att patienterna fatt pAminna om undersokningar som inte genomforts
som planerat eller utlovade kallelser som inte kommit. Patienterna uppfattar att dessa
problem lett till férsenade behandling. Detta ledde, liksom i fallen med primarvarden,
till forsenade behandlingar. Patienterna framfér ocksa klagomail och synpunkter pa

bristande information om planeringen framét och om vem som ska gora vad.

Informationsmissar

Klagomal och synpunkter som giller informationsbrister forekommer i underlaget.
Det kan rora sig om att virden har missat att informera patienten om diagnosen och
att patienten har fitt informationen av en slump. Det finns ocksa fall dir svira besked
limnats pa ett olimpligt eller okinsligt sitt, exempelvis via e-post.

2.5 Klagomal och synpunkter — aterkommande resultat i
patientnamndens rapporter

Arendenummer: 19PNr1100

Underlaget till rapporten ir de rapporter som tagits fram tidigare av Patientnimndens
kansli, dren 2015—2019. Frigestillningen var om det fanns vissa resultat och slutsatser
som aterkom i de olika rapporterna. Totalt granskades 23 tidigare upprittade rapporter.
Underlaget till dessa rapporter var totalt 2 109 drenden med klagomal och synpunkter
pa vérden.

Vid genomgéing av rapporterna framkom att fyra typer av klagomal och synpunkter
frekvent aterkom, nimligen brister som giller:

1. information,

2. delaktighet,

3. bemotande,

4. vardflode/processer.

I endast en av rapporterna aterfanns inget av ovanstiende.
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Fler 4n hilften av alla rapporter kommer fram till att klagomalen och synpunkterna
fran patienter berdr information eller ett missndje med att inte kiinna sig delaktig i sin
kontakt med hilso- och sjukvérden eller tandvarden. Vidare ir klagomal och synpunkter
som giller bemétande och vardfléde/processer frekvent aterkommande.

Flera rapporter lyfter fram klagomal och synpunkter om att patienter fatt s kallade svira
besked pé ett odnskat sitt. Patienter som limnar klagomal och synpunkter angiende
detta framfor att de vill ha besked om till exempel allvarliga eller till och med livshotande
sjukdomar och tillstind vid ett mote. En av anledningarna till detta 4r att man vill ha
mojlighet ate stilla fragor och sitta 6ga mot 6ga med den som ger beskedet.

Underlaget till analysen visar att patienterna vill bli sedda och kidnna sig bekriftade i
kontakten med hilso- och sjukvarden och tandvarden. Oavsett om varden kan erbjuda
den hjilp patienten onskar eller inte dr det viktigt for patienterna att bli lyssnade till
och fa vara delaktiga.

Av patienterna upplevda brister i samverkan inom samma vardenhet och mellan olika
vardenheter eller vardgivare framkommer i analysen. Brist pa fungerande samverkan
ar sidrskilt besvirligt for multisjuka patienter. Nir varden ges av flera vardgivare ir det
sarskilt viktigt med fungerande virdfloden.

2.6. Klagomal och synpunkter som galler halso- och
sjukvard i lanets kommuner

Under ar 2019 har 20 nya klagomalsirenden som giller hilso- och sjukvard i linets
kommuner inkommit, vilket kan jimforas med 15 drenden aret innan. Patienterna ar i
de flesta fallen dldre och med fa undantag 4r det en nirstiende och inte patienten sjilv
som har kontaktat patientnimnden.

Fordrojd undersokning eller behandling

Flera drenden i underlaget berér pa ett eller annat sitt f6rdr6jd undersékning eller
behandling. Klagomalen handlar om att kommunens personal, pa ett boende eller i
hemsjukvirden, borde ha upptickt patientens behov av hjilp tidigare eller snabbare
vidtagit adekvata atgirder for att hjilpa patienten. Vanligen férekommande exempel ar
att patienten har rakat ut for en fallolycka eller fitt ett trycksar. Det forekommer flera
fall dir patienten eller nirstiende 6nskat en noggrannare undersdkning efter en sidan
hindelse, till exempel en réntgenundersokning, men sjukskoterska eller annan personal
i kommunen har velat avvakta. Sedermera har det visat sig att patienten faktiskt haft en
fraktur, en blodning eller ett sir som, enligt patienten eller nirstiendes mening, borde
ha behandlats tidigare. Av underlaget framkommer i flera fall att patienterna har lidit
av fordrdjningen, bland annat pa grund av utebliven eller otillricklig smirtlindring.
Patienterna kan ocksd ha fétt ett okat virdbehov som en f6ljd av fordrojningen.

Informationsbrister
Av underlaget framkommer klagomal och synpunkter som giller bristande information
till ndrstiende. Det kan réra sig om att nirstiende inte forstdr varfor en viss atgird vidtas

eller inte vidtas, exempelvis varfor patienten ska fa palliativ vird och vad det innebir.
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Det forekommer ocksa klagomal och synpunkter pé bristande informationsoverforing

mellan personal i samma verksamhet samt mellan kommunens hilso- och sjukvérd och
hilso- och sjukvarden i Region Orebro lin.

Andra klagomal och synpunkter
Andra synpunkter som framkommer i underlaget giller personalbrist som till exempel
innebdr att patienten limnas ensam alltfor lang tid, upplevd bristande kompetens som

innebir att personalen inte kan ge den hjilp patienten behéver eller brister i att f6lja
exempelvis hygienregler.
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Region Orebro ldn och linets kommuner i samverkan
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Postadress Patientndmnden, Box 1613, 701 16 Orebro E-post patientnamnden@regionorebrolan.se
Besdksadress Landbotorpsallén 25 A, Orebro Tel 019-602 27 60 Fax 019-602 27 45,

www.regionorebrolan.se/patientnamnden
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