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Sammantrade med:

Patientnamnden
Sammantradesdatum: 2021-10-25
Tid: kl. 09:30-12:00

Plats: Digitalt

Meddela férhinder snarast magjligt till namndsekreteraren.
Du som ar ersattare meddelar om du kommer att narvara.

Tank pa vara allergiker och undvik starka dofter.

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

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

Liliana Benito Stenberg (S) Annica Vissberger (KD)
Christina Pettersson (C) Jessika Edetun Falk (C)
Ann-Katrine Jondelius (M) Cecilia Albertsson (M)
Carina Riberg (MP) Anders Franzon (L)
Richard Sandstrom (SD)
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1. Val av justerare
Foredragande:
Tid:

Forslag till beslut

Patientndmnden beslutar att ordféranden och Anna Stark (M) justerar dagens
protokoll med Veronica Ulfgren (S) som erséttare.

2. Verksamhetsplan med budget 2022 for patienthamnden och

Patienthamndens kansli
Diarienummer: 21PN643

Foredragande:
Tid:

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att faststélla verksamhetsplan med budget 2022 fo6r Patientnimnden och
Patientndmndens kansli.

att ge chefen for Patientndmndens kansli i uppdrag att samverka med
regiondirektdren inom omradet attraktiv arbetsgivare och kompetensforsorjning i
syfte att ge regionstyrelsen erforderliga underlag avseende arbetsgivaransvaret.

Sammanfattning

Med utgéngspunkt frin verksamhetsplan for Region Orebro l4n har forslag till
verksamhetsplan med budget avseende ar 2022 for patientndmnden och
Patientndmndens kansli tagits fram.

Beslutsunderlag

e ForedragningsPM Verksamhetsplan 2022 patientnimnden och Patientndmndens
kansli

e Verksamhetsplan 2022 patientndmnden och Patientndmndens kansli

3. Kommunikationsplan 2022 for patienthamnden och

Patienthamndens kansli
Diarienummer:; 21PN1102

Foredragande:
Tid:

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att godkénna forslag till kommunikationsplan 2022 for patientndmnden och
Patientndmnden
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Sammanfattning

Patientndmnden har ett lagstadgat uppdrag att informera allménheten, hélso- och
sjukvardspersonalen (i Region Orebro l4n och linets kommuner) och andra berdrda
om sin verksamhet. Med anledning av detta har en kommunikationsplan avseende ar
2022 tagits fram for patientndimnden och Patientndmndens kansli.

Beslutsunderlag

e ForedragningsPM Kommunikationsplan 2022 patientndmnden och
Patientnimndens kansli

e Kommunikationsplan 2022 patientnimnden och Patientndmndens kansli

4. Halvarsanalys, Synpunkter pa varden
Diarienummer: 21PN753

Foredragande:
Tid:

Forslag till beslut
Patientndmnden foreslas besluta:

a t t overldmna rapporten for kannedom till regionfullméktige
a t t overldmna rapporten for kinnedom till hislo- och sjukvardsndmnden
a t t overldmna rapporten for kinnedom till folktandvardsndmnden

a t t overldmna rapporten for kdnnedom till Forvaltningsdvergripande cheflidkare i
Hiélso- och sjuvkardsforvaltningen

a t t overlamna rapporten for kdnnedom till forvaltningschef for Folktandvarden

at t overlamna rapporten for kdnnedom till Inspektionen for vard och omsorg
avldening mitt

a t t overlimna rapporten for kiinnedom till Region Orebro l4ns revisorer

a t t overldmna rapporten for kdnnedom till etikradet

a t t overldmna rapporten for kdnnedom till redaktionerna for Leva och Tillsammans
a t t overldmna rapporten for kdnnedom till Regiondirektdren

a t t overldmna rapporten for kdnnedom till chefen f6r Hislovalsenheten

a t t overlimna rapporten for kiinnedom till Region Orebro lins 12 kommuner
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Sammanfattning

Efter beslut 1 verksamhetsplan f6r 2021 for patientndimnden och patientndmndens
kansli har en halvérsanalys upprittats. Underlaget i rapporten bestar av drenden
inkomna mellan den 1 januari 2021 och den 30 juni 2021. En avgrdnsning har gjorts
och urvalet bestar av klagomalsdrenden kategoriserade under huvudproblemet
Kommunikation.

Beslutsunderlag
e ForedragningsPM
e Halvarsanalys

5. Sammantradestider 2022
Foredragande:
Tid:

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att anta sammantriadestider for 2022.

Sammanfattning
Patientndmnden har att besluta om sammantradestider for 2022.

Forslag pd sammantradestider ar:
8 februari

8 april

10 juni

9 september

28 oktober

9 december

6. Information
Foredragande:
Tid:
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Sammanfattning
Information fran patientndmndens kansli.
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A
Tjanstestalle, handlaggare Sammantradesdatum ForedragningsPM
Patientnamndens kansli, Marcus Philipson 2021-10-25 Dnr: 21PN643
Organ

Patientnamnden

Verksamhetsplan med budget 2022 for patientnamnden
och Patientnamndens kansli

Forslag till beslut

Patientndmnden beslutar

att faststélla verksamhetsplan med budget 2022 {for Patientndmnden och
Patientndamndens kansli.

att ge chefen for Patientndmndens kansli i uppdrag att samverka med
regiondirektdren inom omradet attraktiv arbetsgivare och kompetensforsorjning i syfte
att ge regionstyrelsen erforderliga underlag avseende arbetsgivaransvaret.

Sammanfattning

Med utgangspunkt frin verksamhetsplan for Region Orebro l4n har forslag till
verksamhetsplan med budget avseende ar 2022 for patientnimnden och
Patientndmndens kansli tagits fram.

Arendebeskrivning

Verksamhetsplan dr 2022 for patientndimnden och Patientndmndens kansli utgér
fran forutséttningar, mal, inriktningar och ambitioner som uttrycks i
regionfullméktiges verksamhetsplan.

Patientndmnderna utgor tillsammans med vardgivarna forsta linjen i det s
kallade klagomélssystemet och nimndernas huvuduppgift ér att hjélpa och
stodja patienter att fa sina klagomal besvarade av vardgivarna. Det dr dessvirre
alltfor vanligt forekommande att patienterna far sina klagomal besvarade forst
efter en eller flera paminnelser fran Patientndimndens kansli. Att klagomalen
besvarade av vardgivarna i ritt tid utgor alltsa en fortsatt utmaning.

Patientndmnderna ska bidra till kvalitetsutveckling och hog patientsékerhet och
till verksamheterna 1 hilso- och sjukvéarden anpassas efter patienternas behov
och forutsittningar. Detta ska ske genom analys av inkomna klagomél och

Postadress

Region Orebro 1an

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 7 (83) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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Tjanstestalle, handlaggare Sammantradesdatum ForedragningsPM
Patientnamndens kansli, Marcus Philipson 2021-10-25 Dnr: 21PN643

synpunkter. Att utveckla arbetet med analyser ytterligare i samverkan med
véardgivare, andra patientndmnder och IVO (Inspektionen for vard och omsorg)
utgdr en utmaning dven fortsittningsvis.

Pandemin har paskyndat digitaliseringen vilket mojliggdr nya arbetssétt och
kontaktmdjligheter. Patienter och ndrstdende kan 1&dmna synpunkter och
klagomal till patientndmnden pé olika sitt, bland annat digitalt genom 1177
Vardguidens e-tjinster. Digitala kanaler anvinds ocksa i viss utstrdckning for
att formedla information till allménheten, hélso- och sjukvardspersonal och
andra berdrda. Emellertid finns utrymme att i utokade omfattning utnyttja
digitaliseringens mgjligheter, bland annat i kommunikation med patienter och
vérdgivare.

Beredning
Patientndmnden har behandlat drendet vid sitt ssmmantrdade den 10 september
2021.

Konsekvenser for miljo-, barn- och jamstalldhetsperspektiven
Patientndmnden ar enligt lag alagd att sdrskilt beakta barns bésta, i de fall
patienten dr ett barn. Detta har beaktats vid upprittande av verksamhetsplan
med budget 2022 for patientndmnden och Patientndmndens kansli.

Uppfoljning
Uppfdljning sker 1 delarsrapport och verksamhetsberittelse.

Beslutsunderlag
Forslag till verksamhetsplan med budget 2022 {or patientndmnden och
Patientndmndens kansli.

Marcus Philipson
chef for Patientndmndens kansli

Skickas till:
Regionfullméktige
Regionstyrelsen

Postadress

Region Orebro 1an

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 8 (63) E-post: regionen@regionorebrolan.se



"N s Region Orebro lan 3(3)
.
Tjanstestalle, handlaggare Sammantradesdatum ForedragningsPM
Patientnamndens kansli, Marcus Philipson 2021-10-25 Dnr: 21PN643
Regiondirektoren

Samtliga kommuner i Orebro lin

Postadress

Region Orebro 1an

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 9 (83) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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1. Inledning

Verksamhetsplan ar 2022 f6r patientnimnden och Patientnimndens kansli utgdr frin
forutsittningar, mal, inrikeningar och ambitioner som uttrycks i regionfullmiktiges
verksamhetsplan.

Patientnimnderna utgor tillsammans med vardgivarna forsta linjen i det sa kallade kla-
gomailssystemet och nimndernas huvuduppgift r att hjilpa och stddja patienter att fa
sina klagomal besvarade av vardgivarna. Det ir dessvirre alltfor vanligt forekommande
att patienterna far sina klagomal besvarade forst efter en eller flera piminnelser frin
Patientnimndens kansli. Att klagomélen besvarade av vardgivarna i ritt tid utgor allesd
en fortsatt utmaning,

Patientnimnderna ska bidra till kvalitetsutveckling och hog patientsikerhet och till verk-
samheterna i hilso- och sjukvirden anpassas efter patienternas behov och férutsittningar.
Detta ska ske genom analys av inkomna klagomal och synpunkter. Att utveckla arbetet
med analyser ytterligare i samverkan med vérdgivare, andra patientnimnder och 1vo

(Inspektionen for vard och omsorg) utgér en utmaning dven fortsittningsvis.

Pandemin har péiskyndat digitaliseringen vilket mojliggor nya arbetssitt och kontakt-
mojligheter. Patienter och nirstdende kan limna synpunkter och klagomal till patient-
nimnden pa olika sitt, bland annat digitalt genom 1177 Vardguidens e-tjinster. Digitala

kanaler anvinds ocksa i viss utstrickning for att formedla information till allmanheten,
hilso- och sjukvardspersonal och andra berérda. Emellertid finns utrymme att i utékade

omfattning utnyttja digitaliseringens méjligheter, bland annat i kommunikation med

patienter och vardgivare.
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2. Vision och vardegrund

Region Orebro lins vision:

Tillsammans skapar vi et? béddre /iv

Region Orebro lins nya virdegrund:

SAMARBETE PROFESSIONALISM

Samarbete — Vilyfter varandra och samverkar 6ver grinser. Det dr var forméga

till samarbete som ger kraft att tillsammans skapa ett bittre liv.

Utveckling — Vi ir ldrande, utforskar mojligheter och forbittrar stindigt pa
hallbart sitt med invanaren i fokus.

Professionalism  — Vi hiller hog kvalitet, visar tillit och skapar utrymme for det pro-
fessionella omdomet. All kontakt med oss ska bidra till ett battre

liv f6r invanare, kollegor, besokare och andra aktérer.
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3. Syfte

Patientnimnden och dess kansli bedriver verksamhet for Region Orebro lin och linets
tolv kommuner. Uppdraget regleras i férsta hand i lagen (2017:372) om stod vid klago-
mél mot hilso- och sjukvarden. Enligt denna lag ska inom varje landsting (region) och
kommun finnas en eller flera nimnder med uppgift att stddja 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, och

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

Efter beslut av dévarande landstingsfullmiktige den 25 april 2013 inkluderas 4ven skol-

hilsovérd 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 rict myndighet,

2. frimja kontakterna mellan patienter och vardpersonal,

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

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, hog 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 riskomriden och hinder f6r utveckling av varden.

* gora 1vo uppmirksam pd foérhéllanden av relevans f6r myndighetens tillsyn och
samverka med 1vo si att myndigheten kan fullgora sina skyldigheter enligt patient-
sikerhetslagen (2010:659).

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

* utse stddpersoner for patienter inom psykiatrisk tvingsvard och rittspsykiatrisk vard
samt for patienter som hélls isolerade enligt smittskyddslagen (2004:168).

14 (63)
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4. Framgangsfaktorer

o Tillginglighet — Att patienter pa ett enkelt sitt kan komma i kontakt med Patient-
nimndens kansli.

* Kompetens — Att nimndens ledaméter, kansliets personal och uppdragstagare (stdd-
personer) har den kompetens som uppdraget kriver.

* Samverkan — Att samverkan med bland andra hilso- och sjukvérden, dvriga patient-
nimnder och 1vo sker sé att patienternas synpunkter och klagomal kan tillvaratas pa

bista mojliga sitt.
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5. Mal och strategier

Regionfullmiktiges verksamhetsplan med budget ir Region Orebro lins dvergripande
styrdokument. Det syftar till att utveckla Region Orebro lins verksamheter for att
tillgodose invanarnas och samhillets behov pé bista sitt. I verksamhetsplanen anges
mal, inrikeningar och ambitioner. Verksamhetsplanen innehaller tre perspektiv som ir
sarskilt viktiga for att styra mot visionen “Tillsammans skapar vi ett battre liv”. Det 4r
perspektiven

* invanare och samhille

* process

® resurser.

Inom perspektiven har regionfullmiktige faststillt effektmal med indikatorer. De beskri-
ver hur Region Orebro lins nimnder och verksamheter forvintas bidra for att invinarnas
och samhillets behov ska tillgodoses pa bista sitt. Regionfullmiktige har ocksa pekat
ut viktiga strategier for arbetssitt, metoder och processer. Nimnderna ska konkretisera
ansvaret och kan faststilla specifika mal och uppdrag som giller f6r nimndernas an-

svarsomraden.
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5.1. Perspektiv: Invanare och samhalle

Perspektivet invinare och samhille beskriver inriktningar, ambitioner och de viktigaste
malsittningarna fér nimndens verksamheter for att invdnarnas och sambhillets behov

ska tillgodoses pa bista sitt.

Mal
* Datientnidmndens arbetssitt innebir att patienter, med hinsyn tagen till deras forutsitt-
ningar och behov, fir klagomal tillrickligt och snarast besvarade.

Verksamhetens huvudsakliga uppgift dr att pa ett limpligt sitt hjilpa patienter att féra
fram klagomal till vardgivare och att fi klagomail besvarade av vardgivaren.

Om klagomalet besvaras pa ett otillrickligt sitt kan en komplettering begiras av vard-
givaren. Om klagomalet giller vird dér patienten ir ett barn ska barnets bista sirskilt
beaktas.

Aktiviteter

* Barnets bista ska beaktas om patienten ir ett barn.

* Piminnelse 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 vérdgivaren limnar ett brist-
filligt svar.

* Virdgivare ska, i féorekommande fall, uppmirksammas pa aterkommande brister i
deras klagomalshantering, till exempel om ett stort antal paminnelser skickas till en

viss verksambhet.

Mal
o Verksambeten dr tillginglig for alla som har klagomail eller synpunkter pa hilso- och
sjukvird eller tandvird i Orebro lin.

Aktiviteter

* Kommunikation med patienten ska ske pa sitt som 4r limpligt med hinsyn tagen till
patientens behov och férutsittningar.

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

* Minst en telefon ska vara 6ppen for inkommande telefonsamtal frin allminheten
under minst tvd timmar, samtliga helgfria vardagar.

* DPersonal ska finns tillginglig pa Patientnimndens kansli samtliga helgfria vardagar

for besok, hantering av inkomkommande handlingar med mera.

Mal

* Den tvingsvirdade patientens behov av stodperson tillgodoses skyndsamt.
Patientnimnden har ett lagstadgat uppdrag att utse stddpersoner till patienter som
tvangsvardas enligt lagen (1991:1128) om psykiatrisk tvingsvard eller lagen (1991:1129)

om rittspsykiatrisk vard samt till personer som ir isolerade enligt smittskyddslagen
(2004:168). Stodpersonsuppdraget kan paga under hela den tid tvangsvarden eller isole-
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ringen pagar och fyra veckor direfter. For att kunna utféra det ovannimnda uppdraget
behover verksamheten rekrytera och utbilda, for uppdraget som stédperson, limpliga
personer. Ambitionen ir en rittssiker och skyndsam hantering av stddpersonsirenden i
syfte att tillgodose tvingsvardade patienters ritt till stédperson. Tvingsvard enligt lagen
(1991:1128) om psykiatrisk tvingsvard sker i vissa fall under en kortare tid. Eftersom en
stodperson inte kan utses efter att tvingsvirden har upphort dr det av sirskild vike att

stddperson utses skyndsamt i sidana drenden.

Aktiviteter

* Stodperson 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).

¢ Stodperson ska utses inom tvi arbetsdagar efter det att ansdkan eller anmilan inkom-
mit, i drenden dir en patient vardas enligt lagen (1991:1128) om psykiatrisk tvangsvard.

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

Mal
o Att stodpersonerna har den kompetens som uppdraget fordrar.

Abktiviteter

* Maijlighet till kompetensutveckling ska erbjudas stédpersonerna, bland annat genom
en digital utbildningsplattform.

mal
o Okad kiinnedom om patientnimndens verksambet bland allminbeten, hilso- och sjuk-
vdrdspersonalen i Region Orebro lin och i linets kommuner samt andra berirda.

Patientnimnden har ett lagstadgat uppdrag att informera allminheten, hilso- och sjuk-
véardspersonalen och andra berérda om sin verksamhet. Genom informationen bér det
bland annat tydliggéras vilka méjligheter och begrinsningar som finns att stddja och
hjilpa patienter och deras nirstaende utifrin lagen (2017:372) om stod vid klagomal mot
hilso- och sjukvarden. For att sikerstilla en strategisk kommunikation har en sirskild
kommunikationsplan tagits fram for patientnimnden och Patientnimndens kansli.
Kommunikationsplanen innehéller vildefinierade malgrupper, budskap och kommuni-
kationskanaler vilket ger férutsittningar f6r en kommunikation som kan bidra till 6kad
kinnedom om patientnimndens verksamhet.

Aktiviteter

* Informationsinsatser ska genomféras enligt framtagen kommunikationsplan.

* Verksamhetens webbsidor ska innehalla aktuell information och dven finnas i ldctlast
version samt inlést version.

* Verksamheten ska samverka med 6vriga patientnimndsverksamheter i landet avseende

kommunikationsaktiviteter pd nationell niva.
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Mal
* Verksambeten bidrar till kvalitetsutveckling och hog patientsikerbet i virden.

Patientnimnden ska bidra till kvalitetsutveckling, hog patientsikerhet och till att verksam-
heterna inom hilso- och sjukvirden anpassas efter patienternas behov och foérutsittningar.
Detta ska ske genom att inkomna klagomal och synpunkter analyseras, dtminstone en
ging per ar, samt genom att Region Orebro lin eller linets kommuner uppmirksammas
pé riskomraden och hinder for utveckling av varden.

Vidare ska patientnimnden samverka med 1vo och gora myndigheten uppmirksam pé
forhillanden av relevans for tillsynen.

Aktiviteter

* Analysera drenden som inletts under &r 2021 och dir patienten ir ett barn samt redo-
gora for resultatet i rapportform.

* Analysera drenden som inletts perioden 1 januari—30 juni 2022 och redogora for re-
sultatet i rapportform.

* I rapportform redogéra f6r problemomriden som kan identifieras utifran klagomal
och synpunkter som avser patientjournaler.

* I rapportform redogéra f6r problemomriden som kan identifieras utifran klagomal
och synpunkter som avser zillgingligher till varden.

* I rapportform redogéra f6r problemomriden som kan identifieras utifran klagomal
och synpunkter som avser brister i administrativ hantering.

* 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 forhillanden av relevans f6r myndighetens tillsyn.

5.2. Perspektiv: Process

Perspektivet process ir strategier for arbetsmetoder och arbetsprocesser for att malen
i perspektivet invanare och samhille ska kunna uppfyllas. Strategierna ir lingsiktigt
overgripande tillvigagangssitt for hur effektmaélen ska uppnis och anger inriktningen
for hur verksamheten ska utforas.

Kuvalitet och utveckling

Strategier inom kvalitet och utveckling:

* Att skapa virde tillsammans med dem Region Orebro lin finns till for.
* Att leda for hillbarhet.

* Att involvera och motivera medarbetare.

* Att utveckla virdeskapande processer.

* Att forbidttra verksamheten och skapa innovationer.

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, hdg patientsikerhet och till att verksamheterna inom
hilso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och forutsittningar.
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Digitalisering

Strategier inom digitalisering:

* Att oka den digitala mognaden i organisationen.

* Att forindra och utveckla arbetssitt for att 6ka anvindningen av digitala losningar.

Patientnimnden och Patientnimndens kansli strivar efter 6kad anvindning av digitala
16sningar. Patientnimnden erbjuder méjlighet till kommunikation genom 1177 vardgui-
dens e-tjinster. Rapporter och annan information som verksamheten producerar gors
tillginglig genom patientnimndens webbsidor. Det finns en ambition att i hégre grad

4n hittills anvinda sociala medier for att sprida information om verksamheten.

Hillbar utveckling

Strategier inom hallbar utveckling:

* Att samverka och kommunicera tvirfunktionellt inom ordinarie lednings-, huvud-,
och stédprocesser.

* Att skapa en hog grad av forankring och dgandeskap i linjeorganisationen gillande
hallbarhetsfrigorna.

* Att ha en tydlig mélstyrning och kontinuerligt folja upp programmet for att forsikra
att verksamheterna ror sig mot beslutade mal.

* Att arbeta med utbildning och en lirande organisation for att kontinuerligt utveckla

och integrera forstéelse av vad hallbar utveckling betyder f6r verksamheterna.

Hinsyn tas till innehéllet i Program f6r héllbar utveckling 20212025 vid upprittande
av verksamhetsplan for patientnimnden och Patientnimndens kansli 2022, samt vid
genomforande av faststillda aktiviteter i densamma.

Regional utvecklingsstrategi

Strategier inom regional utvecklingsstrategi
* Att bidra till att n RUs malsittningar.

Patientnimnden har ingtt 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 sjukvird 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 sa site till ett lirande som syftar till att stirka patientsikerheten i hela ldnet.

5.3 Perspektiv: Resurs

Perspektivet resurs beskriver hur Region Orebro Lin ska vara en attraktiv arbetsgivare
med en hallbar kompetensforsorjning och ha en langsiktig stark och héllbar ekonomi
och uppna verksamhetsmissig och finansiell god hushéllning.

Effektmal

o Effektmal 9. Region Orebro liin éir en attraktiv arbetsgivare med héilsoframjande, jimstillda
och jiamlika arbetsplatser och bidrar till en hillbar kompetensforsorjning.
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Region Orebro lin har som 6vergripande mél 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.

Patientnimnden 4r emellertid angelidgen om att bidra till arbetet inom omradet "attraktiv
arbetsgivare” och chefen for Patientnimndens kansli ska samverka med regiondirektéren
inom detta omrade.

Mal
* Alla medarbetare har maijlighet att uppréitthilla och utveckla sin kompetens och har den
kompetens som krévs for att verksamhetens mal ska kunna uppnis.

Abktiviteter

* Medarbetare ska, i nodvindig utstrickning, ges mojlighet att delta i aktiviteter som dr
relevanta f6r den egna och verksamhetens utveckling, exempelvis kurser, konferenser
och studiebesdk i verksamheter- inom hilso- och sjukvirden.

mMal
 Arbetsmiljon dr sadan att den frimjar ett lingsiktigt hallbart arbersliv.

Aktiviteter

Uppf6ljning av arbetsmiljon ska goras genom medarbetarenkit vartannat ar, genom
arligen aterkommande medarbetarsamtal samt vid arbetsplatstriffar som en stiende
punkt pd dagordningen.

Effektmal

* Effektmal 10. Region Orebro lin har en langsiktig stark och hillbar ekonomi samt uppndir
en verksamhetsmiissig och finansiell god hushillning.

Indikatorer

* Styrelsen och nimnderna redovisar ett resultat i balans.
Mal

e Verksamheten ska redovisa ett resultat i balans.
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6. Budget

For ar 2022 riknas budgeten upp med 2,1 procent for kompensation for 16ne- och pris-
upprikningar. Upprikningen ir enligt regionfullmiktiges verksamhetsplan med budget
2022. Prognosen ir fran delarsrapporten per juli.

6.1. Resultatbudget Patientnamnden och Patientnamndens kansli

Belopp i tkr Budget 2022 Prognos 2021 Budget 2021
Verksamhetens intdkter

Ovriga intakter 310 313 309
Summa intakter 310 313 309

Verksamhetens kostnader

Personalkostnader -6294 -5800 -6 377
Ovriga kostnader -1612 -600 -1370
Summa kostnader -7 906 -6 400 -7 747
Verksamhetens nettokostnader -7 596 -6 087 -7 438
Finansnetto

Regionbidrag/-ersattning 2020 7 263 7 263
Resultat* -7 596 -6 087 -7 438

Av ovan angivna resultatbudget for 2022 avser 895 tkr patientnamnden, 5 915 tkr Patientnamndens kansli
och 766 tkr stédpersonsverksamheten.
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7. Organisation

Patientnimnden bestar av nio ordinarie ledaméter och nio ersittare. Patientnimndens
kansli har sju anstillda varav fem handliggare, en registrator/assistent och en chef. En

handliggare arbetar i viss utstrickning med analyser av inkomna klagomal. Bilden nedan
visar nimndens och kansliets placering i Region Orebro lin.

Patient-

__~ Funktionshindersrad
Etikrad
Pensionarsrad

NAMNDER utskott

Gemensam namnd
- . " . for féretagshalso-
Halso- och Forskning ; Samhalls- Regional
<jukvardl || ochiutbildning || [o/Ktandvard service BVoanad tillvaxt Felia vard samt tolk-
service
BEREDNNGAR |
Psykiatri, Somati;k specia-
hjélpmedel, Narsjukvard listvard och hég-
habilitering specialiserad vard Politik
Patient- ) . ) Forvaltning
namndens Regiondirektor Regionkansli
kansli
" . o Foretagshalsa
Halso- och b
s?usl:’v ;; Folktandvarden '::E\"‘I’c: u'::g:i:::lg och
tolkférmedling
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8. Uppfoljning
Uppf6ljning sker i delarsrapport och i verksamhetsberittelse. Utover detta ir patient-

nimnden enligt lag skyldig att en ging per ar till 1vo och Socialstyrelsen limna en
redogorelse dver patientnimndsverksamheten samt en analys av inkomna klagomal.
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9. Intern styrning och kontroll

Intern styrning och kontroll (1sk) dr 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) Att verksamheten fullgér sina féreskrivna 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 indamilsenlig.

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

Férenklat kan man siga att den interna styrningen syftar till att ’fa bra saker att hinda”
for att verksamheten ska fullgora/uppna krav a-b och den interna kontrollen syftar till att
“undvika negativa hindelser” som kan leda till att verksamheten inte bedrivs i enlighet
med krav c—e. Aktiviteter kopplade till den interna styrningen dokumenteras i nimn-
dens verksamhetsplan och dtgirder kopplade till den interna kontrollen dokumenteras

i internkontrollplanen som ir del av verksamhetsplanen.

Den interna kontrollen ska vara tillricklig enligt Kommunallagen (1) 6 kap. 6 §. Med
tillricklig menas att processen for den intern styrning och kontroll ska vara indamal-
senligt utformad efter verksamhetens forutsiteningar, art och omfattning. Nimnderna
ansvarar for att verksamheten inom sina ansvarsomraden bedrivs i enlighet med kraven
samt att verksamheten inom sina ansvarsomriden uppritthaller en tillricklig intern
styrning och kontroll. Vid uppféljningen av heldr ska forvaltningar och nimnder gora
en beddmning (1sk-bedémning) om den interna styrningen och kontrollen har varit
tillricklig. Regionstyrelsen gor sedan utifrin sin uppsikesplikt en samlad bedomning i

arsredovisningen.

9.1. Internkontrollplan

Internkontrollplanen bestar dels av regiondvergripande risker med étgérder som beror
samtliga nimnder samt nimndspecifika risker med atgirder.

Uppfoljningen av 1x-planen dokumenteras i deldrsrapport samt i verksamhetsberittelsen.
Resultatet av uppfoljningen bereds i verksamhetsdialoger mellan férvaltningschef och

regiondirektoren.
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Forklaringar till IK-planen nedan:

Verksamhet:  DProcess/omrade.
Risk: Hindelse som, om den intriffar kan leda till att verksamheten inte
bedrivs i enlighet med krav ¢, d och e.
Atgérd: Hur verksamheten vill hantera de risker som inte accepteras.
Verksamhet Risk Atgard
Regionodvergripande atgard: Varje chef ska
Risken att systematiskt sakerstalla efterlevnaden av SAM utifran de
HR arbetsmiljoarbete (SAM) inte regionévergripande dokument som finns, och

efterlevs.

uppfoljning ska ske i ledningsgrupper och i
samverkansgrupper.

Informations-

Risken att verksamheten inte
efterlever tillamplig data-
skyddslagstiftning (GDPR
och Patientdatalagen).

Regionodvergripande atgard: Sakerstall ett
systematiskt och riskbaserat informationssa-
kerhetsarbete med anvandande av de resurser
som i prioritering i férhallande till andra an-
gelagna verksamheter, kan anslas. All berérd

sakerhet Samt NIS-direktivet och lag  personal ska ha god kunskap om och med-
(2018:1174) om informa- verka till att folja regelverk for informations-
tionssakerhet for samhalls- sakerhet, attinformationsklassa och riskbe-
viktiga och digitala tjanster.  ddéma vid inkép, upphandling och férandring
som kan paverka informationssakerheten.
Regionodvergripande atgard: Involvera intres-
Risken att arbetssatt/proces- senter i forbattringsarbeten/utvecklingsar-
. ser inte utgar och tar hansyn beten som en utgédngspunkt i verksamhetens
Kvalitet och - :
. till intressenters krav och utveckling.
utveckling . « L . P -
behov samt skapar férutség-  Regionévergripande atgard: Synliggér/kom-
bara resultat. municera genomforda forbattringar gente-
mot verksamhetens intressenter.
Risken att rutiner fér hand- . .
) . . . Stickprover och genomgang av rapporterade
laggning och registrering .
. . avvikelser.
. inte efterfoljs.
Patient- i<k forderli
srenden Risken att erforderliga

uppgifter saknas eller att
felaktiga uppgifter anges vid
registrering av arenden.

Stickprover och genomgang av rapporterade
avvikelser.
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Tillsammans skapar vi et? biddre /v

x Region Orebro lan
'{)‘ Patientnamnden

Postadress Patientndmnden, Box 1613, 701 16 Orebro E-post patientnamnden@regionorebrolan.se
Besoksadress Landbotorpsallén 25 A, Orebro Tel 019-602 27 60 Fax 019-602 27 45,

www.regionorebrolan.se/patientnamnden
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Patientndmndens kansli, Marcus Philipson 2021-10-25 Dnr: 21PN1102
Organ

Patientnamnden

Kommunikationsplan 2022 for patienthamnden och
Patienthamndens kansli

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att godkénna forslag till kommunikationsplan 2022 f6r patientndmnden och
Patientndmnden

Sammanfattning

Patientndmnden har ett lagstadgat uppdrag att informera allménheten, hilso- och
sjukvardspersonalen (i Region Orebro lin och linets kommuner) och andra berérda om
sin verksamhet. Med anledning av detta har en kommunikationsplan avseende ar 2022
tagits fram for patientndmnden och Patientndmndens kansli.

Arendebeskrivning

En tydlig och mélgruppsanpassad kommunikation dr en forutséttning for att
Region Orebro l4n ska uppfattas som en professionell organisation med hog
trovirdighet. En god kommunikation ar darfor en framgangsfaktor for att leda
och styra en organisation mot uppsatta mal. Kommunikation &r ett strategiskt
verktyg och ska integreras 1 all planering och utveckling av verksamheten pa
alla nivaer. Ett konsekvent arbete med kommunikation som strategiskt stod
sdkerstédller den demokratiska insynen och forstarker mojligheten for ldnsborna
och andra intressenter att vara delaktiga och engagerade i organisationens
beslut och verksamhet.

Patientndmnden har dven ett lagstadgat uppdrag att informera allménheten,
hélso- och sjukvardspersonalen i Region Orebro lin och linets kommuner och
andra berdrda om sin verksamhet. Detta uppdrag ar begrinsat till att avse
information om vad patientndmndens verksamhet bestér av, samt hur och
varfor denna verksamhet bedrivs.

Postadress

Region Orebro 1an

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 29 (63) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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For att kunna na ut brett med ovan nimnda information har patientnimnden
olika samarbetspartners. Dessa #r olika vardgivare (exempelvis Region Orebro
lin och linets kommuner), féreningar, Orebro Universitet, LOF (regionernas
omsesidiga forsdkringsbolag), 1177 Véardguiden och IVO (Inspektionen for
vard och omsorg).

Syftet med kommunikationsplanen ar en strategisk kommunikation med
véldefinierade malgrupper, budskap och kommunikationskanaler for att genom
detta skapa forutsittningar for ytterligare 6kad kinnedom om patientndmndens
verksamhet.

Pandemin har inneburit att flertalet planerade muntliga
kommunikationsaktiviteter under dren 2020 och 2021 har stillts in.
Forhoppning ér att fler muntliga kommunikationsaktiviteter kommer att kunna
genomforas under ar 2022.

Konsekvenser for miljo-, barn- och jamstalldhetsperspektiven
Inga kinda konsekvenser for miljo-, barn- och jimstédlldhetsperspektiven.

Ekonomiska konsekvenser
Aktiviteter enligt kommunikationsplanen utfors inom tilldelade ekonomiska
ramar.

Uppfdljning
Uppf6ljning sker i1 delarsrapport och verksamhetsberittelse.

Beslutsunderlag
Forslag till kommunikationsplan 2022 {or patientndmnden och
Patientndmndens kansli.

Marcus Philipson
chef for Patientndmndens kansli

Skickas till:

(Ange vem/vilka beslutet ska skickas till)

Postadress

Region Orebro 1an

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 30 (63) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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1. Bakgrund

En tydlig och mélgruppsanpassad kommunikation ir en forutsittning for att Region
Orebro lin ska uppfattas som en professionell organisation med hég trovirdighet. En
god kommunikation dr darfér en framgéngsfaktor for att leda och styra en organisation
mot uppsatta mal. Kommunikation ir ett strategiskt verktyg och ska integreras i all
planering och utveckling av verksamheten pa alla nivaer. Ett konsekvent arbete med
kommunikation som strategiskt stod sikerstiller den demokratiska insynen och forstir-
ker mojligheten for linsborna och andra intressenter att vara delaktiga och engagerade
i organisationens beslut och verksamhet.

Patientnimnden och Patientnimndens kansli bedriver verksamhet for Region Orebro
lin och ldnets tolv kommuner. I det féljande anvinds patientnimnden som ett samlande

begrepp som avser sivil nimnd som kansli.

Av lagen (2017:372) om st6d vid klagomal mot hilso- och sjukvarden framgar att pa-
tientnimndens huvuduppgift 4r att hjilpa och stédja patienter och deras nirstaende
att fa sina klagomal besvarade av vardgivarna. Patientnimnderna ska ocksé bidra till
kvalitetsutveckling och hég patientsikerhet och till att verksamheterna i hilso- och

sjukvarden anpassas efter patienternas behov och férutsittningar.

Patientnimnden ska utdver ovanstdende bland annat dven rekrytera och utse stodper-
soner till patienter som vardas enligt lagen (1991:1128) om psykiatrisk tvingsvard eller
lagen (1991:1129) om rittspsykiatrisk vard samt for personer som halls isolerade enligt
smittskyddslagen (2004:168).

Patientnimnden har dven ett lagstadgat uppdrag att informera allminheten, hilso- och
sjukvardspersonalen i Region Orebro lin och linets kommuner och andra berérda om
sin verksamhet. Detta uppdrag ir begrinsat till att avse information om vad patient-

nimndens verksamhet bestar av, samt hur och varfér denna verksamhet bedrivs.

For att kunna nd ut brett med ovan nimnda information har patientnimnden olika
samarbetspartners. Dessa ir olika vardgivare (exempelvis Region Orebro lin och linets
kommuner), foreningar, Orebro Universitet, LOF (regionernas émsesidiga forsikrings-

bolag), 1177 Vardguiden och 1vo (Inspektionen for vird och omsorg).

Syftet med denna kommunikationsplan ir en strategisk kommunikation med vildefi-
nierade mélgrupper, budskap och kommunikationskanaler for att genom detta skapa
forutsittningar for ytterligare 6kad kinnedom om patientnimndens verksamhet.

1.1. Nulagesanalys/beskrivning

Genom dren har ett relativt stort antal kommunikationsaktiviteter genomforts riktade
till de berorda malgrupperna. Dessa kommunikationsaktiviteter fir anses ha bidragit
till 6kad kinnedom om patientnimndens verksamhet. Emellertid bedéms kinnedomen
om patientnimndens verksamhet variera kraftigt inom maélgrupperna, alltifrin de som

ar vil fortrogna med patientnimndens verksamhet till de som helt saknar kinnedom.
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Detta kan till viss del forklaras av att information om nimndens verksamhet inte har
natt ut till alla dem som potentiellt skulle kunna vara intresserade av informationen. Det
ar dérfor angeliget att fortsitta genomféra nya kommunikationsaktiviteter. En annan
sannolik forklaring som i sammanhanget dr viktig att framhalla dr att langt ifrdn alla
inom de olika malgrupperna ir intresserade av eller mottagliga for information om

patientnimndens verksamhet.

Genom tidigare erfarenheter kan det till exempel konstateras att det inom malgruppen
allmdénheten finns ett generellt sett stort intresse bland éldre samt bland dem som har
omfattande kontakter med hilso- och sjukvarden eller har nirstdende som har omfat-
tande kontakter med hilso- och sjukvarden. Ett sdrskilt stort intresse finns forstas bland
dem som for tillfillet har behov av att framfora synpunkeer eller klagomal pa hilso- och
sjukvarden. I dvrigt far dock allminhetens intresse for information om patientnimndens

verksamhet anses vara begrinsat.

Den pagaende pandemin har inneburit att flertalet planerade muntliga kommunikations-
aktiviteter under aren 2020—2021 har stillts in. Mgjligheterna att genomféra muntliga
kommunikationsaktiviteter kommer férhoppningsvis forbittras visentligt under ar 2022.
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2. Syfte

Syftet med kommunikationsplanen ir en strategisk kommunikation med definierade

malgrupper, budskap och kommunikationskanaler som ger férutsittningar for ytterligare
okad kinnedom om Patientnimndens verksamhet.
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3. Malgrupper

Av lagen (2017:372) om stdd vid klagomal mot hilso- och sjukvarden framgar att pat-
ientnimnden ska informera f6ljande grupper om sin verksamhet:
e Allminheten.

e Hilso- och sjukvardspersonalen i Region Orebro lin och linets kommuner.
* Andra berorda.

Gruppen andra berorda inkluderar nuvarande och potentiella stédpersoner samt pa-
tienter som vérdas enligt lagen (1991:1128) om psykiatrisk tvangsvard alternativt lagen
(1991:1129) om rittspsykiatrisk vard eller personer som halls isolerade enligt smittskyddsla-
gen (2004:168). Dirutéver kan i denna grupp inkluderas politiker och hilso- och sjukvir-
dens ledning samt studenter som genomgér utbildningar med anknytning till hilso- och

sjukvardsomradet. I tabellerna nedan redogérs nirmare for ovan nimnda malgrupper.

3.1. Interna malgrupper

Malgrupp

Forkunskaper, intresse, attityd

Halso- och sjukvardspersonal i
Region Orebro 1an och lanets
kommuner.

Malgruppen ar stor och forkunskaperna varierar, fran ingen
kunskap alls till omfattande kunskaper om namndens
verksamhet. Aven intresset varierar. Malgruppens attityd
beddéms i huvudsak vara positiv.

Andra berérda — Nuvarande
stodpersoner.

Omfattande forkunskaper, stort intresse och attityden ar
generellt sett positiv.

Andra beroérda — Politiker och
hélso- och sjukvardens ledning.

Varierande férkunskaper och intresse. Attityden bedéoms i
huvudsak vara positiv.

3.2. Externa malgrupper

Malgrupp

Forkunskaper, intresse, attityd

Allmanheten i Orebro lan.

Malgruppen ar stor och férkunskaperna varierar, fran ingen
kunskap alls till omfattande kunskaper om namndens
verksamhet. Aven intresset varierar. Det &r namndens erfar-
enhet att storst intresse finns bland dldre samt dem som har
omfattande kontakter med halso- och sjukvarden eller har
narstaende som har omfattande kontakter med halso- och
sjukvarden. Intresset ar generellt sett svagt bland dem som
har fa eller inga kontakter med héalso- och sjukvarden. Ofta
uppstar intresse forst nar den enskilde a egna eller narsta-
endes vagnar har synpunkter eller klagomal pa halso- och
sjukvarden. Malgruppens attityd bedéms i huvudsak vara
positiv.

Andra berérda - Studenter som
genomgar utbildningar med
anknytning till halso- och sjuk-
vardsomradet.

Ofta mindre goda férkunskaper men det finns generellt sett
ett intresse av att fa information om namndens verksamhet.
Attityden beddms i huvudsak vara positiv.

Andra berorda - Potentiella
stodpersoner.

Ofta mindre goda férkunskaper. Intresse varierar och attityd
ar svart att bedoma.

Andra berérda - Patienter som
vardas enligt lagen (1991:1128)
om psykiatrisk tvangsvard
alternativt lagen (1991:1129) om
rattspsykiatrisk vard eller halls
isolerade enligt smittskyddsla-
gen (2004:168).

Sannolikt ér forkunskaperna generellt sett mindre goda.
Intresse och attityd ar svart att bedéma. Det bor framhallas
att patientnamnden inte har det huvudsakliga ansvaret for
att informera dessa patienter. Ansvaret for att informera
patienter om deras ratt att fa en stédperson aligger chefs-
overlékare inom psykiatrin.
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4. Kommunikationsmal

Denna kommunikationsplan avser kontinuerliga insatser som ir dgnade att langsiktigt
oka kinnedomen om patientnimndens verksamhet. Kommunikationsmélet f6r samtliga

mélgrupper ir siledes att 6ka kinnedomen om patientnimndens verksamhet.
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5. Budskap

Budskapet varierar mellan olika milgrupper samt inom malgruppen andra berirda.
De budskap som anges nedan ir dirtill vergripande, specifik budskapsformulering
kan behova goras till sirskilda kommunikationsaktiviteter. Gemensamt for samtliga
mélgrupper ir vikten av att tydliggéra méjligheter och begrinsningar utifrin patient-
nimndens uppdrag.

5.1. Halso- och sjukvardspersonal samt delvis andra berérda
I kommunkationsaktiviteter riktade till malgruppen hélso- och sjukvirdspersonal (i Region
Orebro liin och linets kommuner) samt i viss utstrickning malgruppen andra berérda

(politiker och studenter) kan foljande budskap och argument anvindas:

Huvudbudskap Argument

Patienter som inte vill framféra synpunkter el- | Patientnamnden kan hjalpa och stddja patien-
ler klagomal direkt till vardgivaren kan vanda | ter att fa klagomal besvarade av vardgivaren
sig till patientnamnden. och bidrar till kvalitetsutveckling, hég patient-
sakerhet och till att verksamheterna i hélso-
och sjukvarden anpassas efter patienternas
behov och férutsattningar.

5.2. Allmanheten

I kommunkationsaktiviteter riktade till méilgruppen a//mdnheten kan f6ljande budskap

och argument anvindas:

Huvudbudskap Argument

Patientnamnden kan hjalpa dig att fa klago- | Vi kan stodja och hjalpa dig att fa klagomal
mal besvarade av vardgivaren. besvarade av vardgivaren och ditt klagomal
kan bidra till att varden blir battre!

5.3. Anpassade budskap for delar av malgruppen andra
berérda

I kommunkationsaktiviteter riktade till vissa delar av malgruppen andra berirda kan
sarskilt anpassade budskap och argument anvindas.

For kommunikationsaktiviteter riktade till patienter som virdas enligt lagen (1991:1128)
om psykiatrisk tvingsvird alternativt lagen (1991:1129) om réittspsykiatrisk vérd eller hills
isolerade enligt smittskyddslagen (2004:168) kan foljande budskap och argument anvindas:

Huvudbudskap Argument
Du har ratt att fa en stédperson! Stédpersonen kan stédja dig i personliga
fragor.

For kommunikationsaktiviteter riktade till nuwvarande stodpersoner kan foljande budskap
anvindas:

Huvudbudskap
Ditt uppdrag som stodperson ar att bista patienten eller den isolerade i personliga fragor.
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For kommunikationsaktiviteter riktade till potentiella stodpersoner kan f6ljande budskap

anvindas.

Huvudbudskap Argument

Vill du bli stédperson? Ta kontakt med pa- Genom att bli stodperson kan du hjélpa en
tientnamnden! medmanniska.

39 (63)

Region Orebro l&n Kommunikationsplan 2022 — Patientnamnden och Patientnamndens kansli



6. Kanaler

Ett antal viktiga kommunikationskanaler som kan anvindas kontrolleras inte av patient-
nimnden och det har betydelse for hur och nir patientnimnden kan anvinda sig av
dem. Det giller skriftliga kanaler, till exempel sociala medier, kommunernas webbsidor
och tidningarna Leva och Tillsammans. Det giller ocksd muntliga kanaler dir patient-
nimnden ges mojlighet att delta i arrangemang som anordnas av andra.

Mojligheten for patientnimnden att paverka hur och nir dessa kanaler kan anvindas ir
alltsd begrinsad. Alternativet till att anvinda muntliga kanaler i form av deltagande i
andra aktSrers arrangemang ir att patientnimnden sjilv anordnar egna muntliga kom-
munikationsaktiviteter. Bide patientnimnden i Region Orebro lin och patientnimnder
i andra regioner/landsting har gjort forsok att bjuda in allminheten till forelisningar om
patientnimndens verksamhet. Erfarenheterna av dessa férsok har visat att intresset inte
ar sirskilt stort. Arrangemang som patientnimnden sjilv anordnar och dir information
om patientnimndens verksamhet utgér det huvudsakliga innehéllet och syftet har alltsd
visat sig ge ett begrinsat resultat i forhillande till resursatgang. Erfarenheten visar dére-
mot att nir information om patientnimndens verksamhet ges i ett stérre ssammanhang
finns ofta betydligt bittre forutsittningar for genomslag.

Det har tidigare nimnts, nir det giller malgruppen allméinbeten, att intresset for infor-
mation om patientnimndens verksamhet inte sillan uppstar férst nir synpunkeer eller
klagomil pa hilso- och sjukvarden forekommer. Dirfor bér sirskile framhallas betydelsen
av de kanaler som ger sidan information, till exempel Region Orebro lins webbplats
och 1177.se. Att utnyttja dessa kanaler verensstimmer ocks vil med Region Orebro
lins ambition att i férsta hand anvinda digitala tjanster for att sprida information, nir

det 4r mojligt och relevant.

6.2. Interna kommunikationskanaler

Muntliga Skriftliga (elektroniska) Skriftliga (papper)

Méten, bland annat: pa- Intranat och e-post. Personaltidningen Tillsam-
tientndmndssammantraden, mans, trycksaker (exempelvis
regionfullmaktiges samman- broschyrer, affischer roll-ups).

traden, arbetsplatstraffar,
ledningsgruppsméten, infor-
mationsdagar och liknande.

6.3. Externa kommunikationskanaler

Muntliga Skriftliga (elektroniska) Skriftliga (papper)
Méten, bland annat: Extern webbplats, e-post, Regionkatalogen, trycksaker
deltagare som utstallare/fére- | sociala medier (Region Ore- (exempelvis broschyrer, roll-
lasare pa samarbetspartners bro 1an), samarbetspartners ups, reflexer och liknande),
kanaler (méassor, informa- webbplatser (1177 Vardgui- tidningen Leva.
tionsdagar féreningsmoten dens, LOF:s, IVO:s och kom-
och liknande). munernas webbplatser).
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7. Aktivitetsplan inklusive budget

7.1. Budget och resurser

Inom ramen for tilldelad budget.

7.2. Aktivitetsplan

Patientnimnden anvinder sig, som tidigare nimnts, i stor utstrickning av muntliga
kommunikationskanaler i form av deltagande i arrangemang som anordnas av andra
akeorer (exempelvis missor och informationsdagar). For att fa kinnedom om f6r patient-
nimnden relevanta arrangemang krivs en kontinuerlig och aktiv omvirldsbevakning.
Dirutover far patientnimnden inte sillan inbjudningar och forfragningar om deltagande

fran olika arrangorer.

Vid den tidpunkt denna plan upprittas kan det inte avgoras vilka arrangemang som
kommer att anordnas av andra aktdrer under det kommande éret, patientnimnden far
I6pande kinnedom om detta. Nir patientnimnden far kinnedom om arrangemang eller
blir inbjudna till sidana far en bedémning i det enskilda fallet avgora om deltagande av
patientnimnden blir aktuellt. Bedosmningen bor baseras pa vilken nytta deltagande i
arrangemanget kan gora i avseende pa att nd de aktuella malgrupperna med de budskap
som definieras i denna plan. Vidare maste hinsyn tas till resursitging for deltagande i
forhallande till nyttan. Det finns ocksa en ambition att uppna en geografisk spridning,
det vill siga att deltagande sker pa olika orter i linet.

Nedan redogors for aktiviteter som preliminirt kan planeras for redan i samband med
upprittande av denna kommunikationsplan. Tabellen utgér, med hinvisning till re-
sonemanget ovan, inte ndgon komplett forteckning av de aktiviteter som kommer att
genomforas under den period planen avser. I flera fall kan det ocksa visa sig att aktivi-
teterna inte gar att genomfora pa grund av pandemin.

Aktivitet inklusive kanal Malgrupp

Information till studenter (exempelvis sjukskoterskepro- Andra berérda.

grammet, psykologprogrammet, ldkarprogrammet).

Erbjudande om patientnamndens pappersbroschyr till
prioriterade verksamheter i Region Orebro l&n som bedriver
hélso- och sjukvard eller tandvard och samtliga kommuner i
lanet.

Halso- och sjukvardspersonal

Information om patientnamndens verksamhet i sociala Allméanheten

medier.

Anordnande av nationell tjanstemannakonferens for pa- Andra ber6rda
tientnamnder tillsammans med Patientndmndens kansli i

Region Vastmanland

Information till vardgivare hur klagomal ska besvaras nar
patienten ar ett barn.

Halso- och sjukvardspersonal.

Information om stédpersonsverksamheten till personal
inom psykiatrin och till stodpersoner.

Halso- och sjukvardspersonal
samt andra berérda.

Aktiviteter pa nationell niva tillsammans med 6vriga pa-
tientndmndsverksamheter i landet, inom ramen fér gemen-
samt framtagen kommunikationsplan.

Allméanheten, hélso- och
sjukvardspersonal och andra
berorda.
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8. Utformning av material

¢ Information om patientnimndens verksamhet pa Region Orebro lins intranit och

externa webbplats behover ses dver.
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9. Uppfoljning

Uppfoljning av kommunikationsplanen gérs i deldrsrapport samt i verksamhetsberittelse.

Kommunikationsplanen ska revideras arligen i samband med utarbetande av verksam-

hetsplan.
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Tillsammans skapar vi et? biddre /v

x Region Orebro lan
'{)‘ Patientnamnden

Postadress Patientndmnden, Box 1613, 701 16 Orebro E-post patientnamnden@regionorebrolan.se
Besoksadress Landbotorpsallén 25 A, Orebro Tel 019-602 27 60 Fax 019-602 27 45,

www.regionorebrolan.se/patientnamnden
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Tjanstestalle, handlaggare Sammantradesdatum ForedragningsPM
Patientnamndens kansli, Helena Lenke Thalberg 2021-10-25 Dnr: 21PN753-2
Organ

Patientnamnden

Halvarsanalys, Synpunkter pa varden

Forslag till beslut
Patientndmnden foreslas besluta:

a t t overlamna rapporten for kdnnedom till regionfullméktige
a t t overlamna rapporten for kdnnedom till hislo- och sjukvardsnimnden
a t t overlamna rapporten for kinnedom till folktandvardsnamnden

a t t overlamna rapporten for kdnnedom till Férvaltningsévergripande
chefldkare i Halso- och sjuvkardsforvaltningen

a t t overldmna rapporten for kdnnedom till férvaltningschef for Folktandvarden

a t t overldmna rapporten for kdnnedom till Inspektionen for vard och omsorg
avldening mitt

a t t dverldmna rapporten for kiinnedom till Region Orebro lins revisorer
a t t overlamna rapporten for kdnnedom till etikradet

a t t overlamna rapporten for kdnnedom till redaktionerna for Leva och
Tillsammans

a t t overldmna rapporten for kdnnedom till Regiondirektdren
a t t overldmna rapporten for kdnnedom till chefen f6r Hislovalsenheten

a t t overlimna rapporten for kiinnedom till Region Orebro lins 12 kommuner

Postadress

Region Orebro 1an

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 46 (63) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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Tjanstestalle, handlaggare Sammantradesdatum ForedragningsPM
Patientnamndens kansli, Helena Lenke Thalberg 2021-10-25 Dnr: 21PN753-2

Sammanfattning

Efter beslut i verksamhetsplan for 2021 for patientnimnden och
patientndmndens kansli har en halvarsanalys uppréttats. Underlaget i rapporten
bestar av drenden inkomna mellan den 1 januari 2021 och den 30 juni 2021. En
avgransning har gjorts och urvalet bestdr av klagomélsidrenden kategoriserade
under huvudproblemet Kommunikation.

Arendebeskrivning

Efter granskning av drenden kategoriserade under huvudproblemet
Kommunikation och delproblemen delaktig information och bemotande
framkommer att de patienter som vént sig till patientndmnden upplever brister
inom de hédr omradena.

For patienter som har klagomal rorande delaktighet berittas att de inte kdnner
sig lyssnade till, att flera olika behandlingsalternativ inte presenteras eller att
patienter inte upplever sig tillrdckligt delaktiga nér flera vardenheter ar
inblandade i deras vard. Vardnadshavare eller personer som medfoljer patienter
med funktionsnedsittning upplever inte att vardens representanter alltid lyckas
gor bdde dem som véardnadshavare/medfoljare till patienten och patienten
delaktig i varden.

I upprepade drenden framkommer att patienter upplever att de inte far
tillrdcklig information om sitt hélsotillstdnd, metoder for vérd och behandling,
nér vard kan ténkas ges eller att nérstaende inte informeras i de fall patienten
inte kan eller har mgjlighet att ta emot information. Vidare pétalas i
klagomalsiarenden inkomna till patientndimnden att informationen fran hélso-
och sjukvarden inte enligt patienter anpassas till individuella forutséttningar
eller att vardpersonal forsikrar sig om att patienten forstatt informationen.

I klagomalsédrenden gillande bemdtande beskriver patienter aterkommande om
att de upplever sig daligt bemotta av hilso- och sjukvardspersonal och hur det

kinns. Flera beréttar att de blir ledsna arga och kan kénna sig otrygga i varden

efter att de upplever sig blivit daligt bemétta av vardens representanter.

Postadress

Region Orebro 1an

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 47 (63) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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Tjanstestalle, handlaggare Sammantradesdatum ForedragningsPM
Patientnamndens kansli, Helena Lenke Thalberg 2021-10-25 Dnr: 21PN753-2

Konsekvenser for miljo-, barn- och jamstélldhetsperspektiven
Inga kédnda konsekvenser forvintas paverka miljo- eller
jamstélldhetsperspektivet.

Beslutsunderlag
Halvérsanalysen Synpunkter pé véarden.

Helena Lenke Thalberg, handldggare
Marcus Philipson, chef

Skickas till:

Regionfullméktige

Halso- och sjukvéardsndmnden
Folktandvardsndmnden
Forvaltningsovergripande chefldkare i hdlso- och sjukvardsforvaltningen
Forvaltningschef for Folktandvarden
Inspektionen for vard och omsorg, avdelning mitt
Region Orebro lins revisorer

Etikradet

Redaktionerna Leva och Tillsammans
Regiondirektdren

Chefen for Hilsovalsenheten

Orebro lins tolv kommuner

Postadress

Region Orebro 1an

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 48 (63) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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“Du lyssnar inte!”



Synpunkter pa varden
Arenden 1 januari-30 juni 2021

Helena Lenke Thalberg
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1. Inledning

Att bemdéta andra minniskor, formedla begriplig information och gora patienter delak-
tiga dr svart! Sker méten dver telefon eller via text kan utmaningarna manga ganger bli
storre. Innehaller informationen nigot negativt for patienten kan det uppsta ytterligare
utmaningar for vardens representanter. Moten mellan vardpersonal och patienter kan
bli en succé men det kan ocksa bli ett misslyckande som f6r patienter kan vara svért att
hantera eller sluta tinka pa.

I patientnimndsirenden ir det tydligt att ett ddligt bemotande kan gora patienter leds-
na, arga, otrygga och kan skada deras fortroende for varden. Nir patientnimnden
formedlar klagomal och synpunkter pa virden fir patienter en majlighet att siga vad
de tycker och beritta om sina upplevelser. Samtidigt far vardgivaren ta del av patienters
perspektiv, upplevelser och dsikter och méjlighet att anvinda det i ett utvecklings- och
patientsikerhetsarbete.

Patientnimnden sammanstiller och aterfér klagomalen i rapportform till berérda, diri-
bland tjinstemin inom hilso- och sjukvirdsforvaltningen och politiker i Region Orebro
lin. I enlighet med patientnimndens verksamhetsplan for ar 2021 upprittas foreliggande
halvarsanalys. Lirandet om hur patienter och nirstéende kan goras delaktiga, forstd den
information som ges och kinna sig vil bemotta dr hela tiden pdgiende inom hilso- och
sjukvarden. Genom denna halvirsanalys hoppas vardgivare i Region Orebro lin sig
nagot om vad patienter och nirstdende just nu tycker, tinker och kinner ar viktigt i
moten med véardpersonal.
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2. Metod

Patientnimnden i Region Orebro lin tar emot klagomal och synpunkter frin patienter
och nirstaende pa sadan hilso-och sjukvird eller tandvird som bedrivs av Region Orebro
lin, kommuner i Orebro lin eller privat virdgivare enligt avtal med Region Orebro lin
eller ndgon av kommunerna.

Klagomalsirenden inkomna till patientnimnden fran 1 januari till 30 juni 2021 har
granskats. Syfte har varit att finna och tydliggora gemensamma beréringspunkter i vad
patienter och nirstdende har f6r klagomal och synpunkter och att sammanstilla dessa
i rapportform.

Arenden hos patientnimnden kategoriseras med s kallade huvudproblem (huvudkate-
gorier) och delproblem (underkategorier). I denna rapport kommer ett av de vanligaste
huvudproblemen behandlas: Kommunikation. Under detta huvudproblem finns delpro-
blemen: delaktig, information, bemétande och samtycke. Delproblemet samtycke har
exkluderats fran den kvalitativa resultatdelen med hinvisning till att det 4r f6r fa drenden.

I resultatdelen presenteras dels vanligen forekommande eller anmirkningsvirda klagomal
och synpunkter avseende kommunikation samt dels den lagstiftning virdgivare har att
forhalla sig till vid kommunikation med patienter och deras nirstiende. Genom detta
stt att redovisa dskddliggors ibland starka kontraster mellan regelverk och av patienter
samt nirstdende upplevda verklighet.

Kommunikation

[

Delaktig Information | | Bemdtande Samtycke
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3. Resultat

Av forsta halvarets 646 drenden innehéller 320 drenden klagomal pd antingen daligt
bemétande, brist pa delaktighet, avsaknad av information eller samtycke. I 291 drenden
dr patienten en man, i 354 irenden ir patienten en kvinna och i 1 drende ir patientens

konstillhorighet okdnd. Av dessa avser 36 drenden patienter som 4r barn (<18 ar).

Kvinnor

55%

Totalt 146 drenden har kategoriserats med delproblemet delaktig, 168 under delproblemet
information, 108 under delproblemet bemdtande och 17 under delproblemet samzycke'.

Kommunikation
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Delaktig Information Bemétande Samtycke

T Arenden under delproblemet samtycke kommer inte att redovisas kvalitativt.

54 (63)

Synpunkter pa varden — Arenden 1 januari-30 juni 2021



3.1 Delaktig

Begreppet delaktig omnimns under kapitel s i patientlagen (2014:821). I klagomalen som
inkommit berittar en del patienter om ett missnéje med just delaktighet.

1 § Hilso- och sjukvarden ska sa langt som mojligt utformas och genomféras i

samrid med patienten.

Det framkommer i patientberittelser att manga patienter inte kinner sig lyssnade till. Att
informationen kan vara omfattande och begriplig men att patienterna sjilva bara kinner
sig som mottagare av informationen. Flera berittar om en frustration da de stiller frigor
eller vill fa mojlighet att prata och beritta om sitt hilsotillstand och fora en dialog med
vardens representanter om det som berittats for dom om tillstind, diagnos eller behand-
ling. Frustrationen uppstir for att patienterna inte kinner sig lyssnade till eller delaktiga.

Patienter som soker vard och har en egen misstanke om diagnos upplever inte alltid att
de blir lyssnade till. I upprepade fall uttrycker patienterna att vardférloppen tagit en
omvig innan ritt diagnos stillts och ritt behandling givits. Nir diagnosen faststéllts och
det visats sig att patienten haft ritt kan hen uppleva att virdefull tid gitt férlorad for ate
vardpersonalen inte lyssnade. Flera uttrycker 4dven att de inte bara saknar en motivering
till varfor varden avfirdade deras misstanke, utan dven att deras oro inte fingades upp

eller togs pa allvar.

Ett aterkommande klagomal 4r bristande majligheter att vara delaktig nir fler varden-
heter ir inblandade i patientens vard. Patienterna beskriver att det i dessa fall r svért
att forstd vardens planering och svart att kinna ett sammanhang i varden. En patient
satte ord pa sin kinsla:

"Virdenheterna kinns som isolerade ar oberoende av varandra. Det miste gi att

samarbeta bittre sd att jag kinner mig delaktig.”

Andra patienter som inte upplever att virden utfors i samrad med dem, berittar att de
kinner till flera olika behandlingsalternativ men upplever ett motstind fran varden att
fa personalen att berdtta om dessa olika alternativ. Flera uppger att de endast fatt ett
behandlingsalternativ presenterat for sig. Nir de sjilva forsoker lyfta frigan om andra

alternativ si beskrivs en kinsla av att inte £ gehér for den.

2 § En patients medverkan i hilso- och sjukvirden genom att han eller hon sjilv
utfor vissa vard- eller behandlingsatgirder ska utgé frin patientens 6nskemal och
individuella forutsittningar.

Patienter som utfor behandling i hemmet berdttar om ett behov av att prata om sin situ-
ation eller radfriga nagon om behandlingen. Vissa beskriver att de upplever ett obehag
av behandlingen eller 6nskar fa vissa forindringar. Gemensamt for de hir patienterna
ar att de upplever bristfilligt engagemang ifrin vardpersonalen nir obehaget eller for-
indringsforslagen patalas. Patienterna kinner sig ibland varken sedda eller horda. En
patient formulerade sig som att:
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"Sé fort behandlingen startade hemma kinde jag mig utestingd frin kliniken”.

3 § Patientens nirstaende ska fi mojlighet att medverka vid utformningen och
genomférandet av varden, om det dr limpligt och om bestimmelser om sekretess

eller tystnadsplikt inte hindrar detta.

Flera virdnadshavare berittar att virdpersonal har svért att gora bade dem och barnet,
alltsd patienten, delaktiga i varden. I en del fall upplever patientens forildrar att de
“stings ute” nir deras barn blir myndiga trots att patienten vill att fordldrarna ska vara

fortsatt involverade i varden.

Aven vardnadshavare till ofédda eller nyfodda barn berittar ibland om bristande moj-
ligheter till delaktighet. Pappor som kontaktat patientnimnden berittar att de upplever
en diskrepans mellan deras mojlighet att vara delaktiga och mammornas méjligheter
att vara delaktiga. I ett exempel bad en pappa uttryckligen om att fi information om
hilsotillstandet hos ett nyf6tt barn via telefon da det inte var mojligt f6r honom att
medverka vid besoket. Den pappan fick aldrig méjlighet att ta del av informationen
och uttryckte att:

“Intresset till mig som nérstdende och blivande forilder eller att gira mig delaktig finns

inte.”

Nirstdende till dldre patienter eller till patienter med funktionsnedsittning berdttar om
moten och kontakter med véarden dir det enligt deras mening inte funnits tillrickliga
mojligheter till delaktighet. Nirstiende som berittar att de behdver vara delaktiga i
patienternas vardsituation utifrin att de, helt eller delvis, hjilper patienterna i vardagen
upplever inte att de inkluderas. I dessa klagomalsirenden beskrivs ett upplevt bristande
utbyte mellan nirstiende och vardpersonal. En del fragar sig varfor vardpersonal inte
verkar intresserad av att lyssna till dem och den kinnedom de har om patienten och

situationen i hemmet.
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3.2 Information

Information omnidmns under kapitel 3 i patientlagen (2014:821). Som framgar i bade
forarbete och i sjilva lagen 4r det olika typer av information som hilso- och sjukvarden
ska limna till patienter och nirstdende. Informationen ska dessutom anpassas och den
som limnar information ska se till att mottagaren forstar. En stor del av de patienter som
under forsta halvdret 2021 kontaktade patientnimnden med synpunkter och klagomal
berittar om just upplevda brister i information. I forsta kapitlet forsta paragrafen finns
en lista pa vad patienter ska f information om enligt patientlagen.

1§ 1. Sitt hilsotillstdnd

I underlaget framkommer patientberittelser om att informationen frin varden om
halsotillstind ar otillricklig eller obegriplig. Vissa patienter uppger att de far motstridig
information frin olika vardpersonal, andra berittar att det inte férstar vad som menas
eller att de 6nskar mer information for att helt forsta. Ett fatal i underlaget uttrycker att
de helt saknar information om sitt eget hilsotillstand efter kontakt med vérden.

1§ 2. De metoder som finns f6r undersdkning, vard och behandling

I undersokningssituationer kan patienter ombedjas géra 6vningar som utan forklaring
kan upplevas mirkliga. En patient uppger att hen blev tillsagd att ligga pa en brits med
huvudet utanfér. En sadan undersokning kan behdva forklaras noggrant s att patienten
vet vad syftet 4r och vad som undersoks.

I de drenden dir patienter limnat klagomal pa bristande information gillande behand-
ling dterkommer fragor och kunskapsluckor gillande likemedel som ordineras eller hur
de ska tas. Efter moten med vérden ir patienter ibland missnéjda med att de inte fatt
tillrdcklig eller tydlig information om detta.

"Nir jag frigade om den likemedelsbehandling som ordinerades mig si uppmanades
jag av likaren att googla fram information.”

Flera har dven pétalat att information kring kommande operationer varit bristfilliga.
Patienter uttrycker att de kinner sig osikra pd vad som ska géras och varfor. For en
patient slutade det med att en operation fick skjutas fram i tid pa grund av att visentlig
information om férberedelse inte getts till patienten.

1§ 4. Vid vilken tidpunkt han eller hon kan forvinta sig att fa vard

Flera har hort av sig och berittat att de fatt besked om behandling men dessvirre inte
om nir den kan tinkas ges. Ibland gor patienter flera forsok att fa kontakt med varden.
Om de inte lyckas uttrycker patienter bade oro och stress infér behandling. Dessa pa-
tienter vill veta nir de kan tinkas erbjudas behandling och eventuellt f regelbundna
bekriftelser, tex genom kallelser att de inte 4r bortglomda av vardgivaren.

4§ Om informationen inte kan limnas till patienten, ska den i stillet savitt méjlige

limnas till en nirstiende till honom eller henne.
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I ett par exempel har nirstdende berittat att patienter himtats av ambulans i hemmet.
Med hinvisning till bland annat pandemin och dess restriktioner har inte nirstiende
face folja med transporten. I de fall nirstaende hort av sig till patientnimnden berittar
de att de tydligt informerat vardpersonal om att de vill och behdver vara informerade
om patienten och eventuell vard. Flera berittar att de i oro och frustration fitt ringa
runt pd egen hand och efterséka patienten pa sjukhus. I dessa kontakter patalar flera att
de kinner sig patringande och som att de upplevs besvirliga av virdpersonalen.

6 § Informationen ska anpassas till mottagarens dlder, mognad, erfarenhet, sprikliga

bakgrund och andra individuella férutsittningar.

Bade patienter i behov av teckentolk och spriktolk har kontaktat patientnimnden for
att berdtta om moéten i varden nir de inte fatt mojlighet att helt forsta vad vérden vill
formedla eller getts mojlighet att sjdlva delta i en dialog. Stod genom tolkar har av olika
anledningar inte erbjudits patienter i de hir situationerna. Ett drende giller ett barn som
efter besok i varden forsokte fylla kunskapsluckan genom att soka fritt pd webben efter
information om sin egen diagnos.

7 § Den som ger informationen ska sa lingt som mojligt forsikra sig om att mot-
tagaren har forstatt innehéllet i och betydelsen av den limnade informationen.

Férutom ovanstiende situationer avseende sprikforbistringar har patienter dven hort av
sig d& vardpersonalens sprikkunskaper i det svenska spraket upplevts s pass bristfilliga
att patienterna inte kunnat forstd eller ta till sig den information som getts.
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3.3 Bemotande

Bemétande omndmns inte i patientlagen pa samma sitt som begreppen delaktighet och
information. Diremot stir det i forsta kapitlet att:

6 § Milet med hilso- och sjukvirden ir en god hilsa och en vérd pi lika villkor
for hela befolkningen. Virden ska ges med respekt for alla minniskors lika virde
och for den enskilda minniskans virdighet. Den som har det storsta behovet av
hilso- och sjukvird ska ges foretride till varden.

I verksamhetsplan f6r hilso- och sjukviardsnimnden och Hilso- och sjukvirdsforvalt-

ningen stdr*:

”En god, jimlik och jimstilld sjukvird dir patienten ir delaktig 4r en grundférut-
sittning for att virdens arbete ska vara jamlike 4r att det inte uppstir omotiverade
skillnader. Det innebir att hilso- och sjukvarden strivar efter att ni alla grupper
och att insatser anpassas i syfte att uppna en jamlik vard samt att alla individer far
ett professionellt bemotande oavsett kon, sexuell liggning, etnicitet eller religion. Ett
stindigt pagaende arbete med dessa fragor dr prioriterat for hilso- och sjukvarden”

Hilso- och sjukvardsforvaltningen i Region Orebro lin uttrycker’ dessutom att ett av
mélen med deras utvecklings- och forbattringsarbetet ér:

“Att du som patient ska bli bra bemétt nir du har kontakt med varden”.

I kontakt med patientnimnden beskriver patienter pa olika sitt hur det kinns att bli
daligt bemott i varden. Det kan handla om att det blivit 6ppna konflikter mellan pa-
tient och véardpersonal. Det kan ocksa handla om situationer dir likaren inte bemodar
sig att fa 6gonkontakt med patienten. Det kan vara en likare som inte ser patienten
i 6gonen nir hen himtar patienten i vintrummet, eller en likare som bara stirrar pa
sin dataskdrm under bes6ket. De kanske mesta alarmerande exemplen fran underlaget
dr nir patienter berittar att de tror virdens diliga bemétande 4r personligt och har en
koppling till patientens utseende, personlighet eller dsikter. En patient som var inlagd
pa en vardavdelning berittar for patientnimnden:

"Jag hirde hur personalen pratade och skrattade i korridoren dt mitt utseende.”

Det som ocksa sirskilt behover lyftas fram hir dr nir barn upplever att virdpersonal varit
otrevlig eller ointresserad av dem som patienter. Barns upplevelser skiljer sig frin vuxnas.
De har inte, utifran alder och mognad, alltid méjlighet att tolka in mellanminskliga
uttryck och koder i moten med andra minniskor. Ett barn berittade:

"Jag tycker inte om sjukhuset och vill inte g dit igen”.

2 Sida 5 i verksamhetsplan for hélso- och sjukvardsnamnden och hélso- och sjukvardsférvaltningen
med budget 2021.
3 Hamtat fran Region Orebro ldns hemsida 2021-08-21.
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De har heller inte erfarenheter eller kunskap att bearbeta negativa upplevelser pa samma
sitt som vuxna. I drenden gillande barn framkommer bland annat att vardpersonal
uttryckt negativa saker till virdnadshavare om patienter. Till exempel beklagar sig
vardpersonal till vardnadshavare att det ér jobbigt nir patienten inte kan vara stilla eller
lugna ner sig. Andra exempel frin underlaget r nir en fysisk undersokning ska genom-
foras utan att barnet forbereds infor det. I dessa klagomil berittar vardnadshavare om
att vardpersonalen blir irriterade, stressade och otrevliga eftersom undersdkningen tar
lingre tid 4n planerat.
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4. Vad vill patienterna?

"Viga ta en diskussion och var drlig med patienter om vad som ligger bakom bedim-
ningar och beslut.”

41 Delaktig

Patienter och nirstaende vill ha mer tid att prata, alltsd lingre besok. Dels for att forstd
den information som ges och dels for att ge information.

Patienter, som har flera eller langvariga kontakter med varden vill ha regelbundna
kontakter for att f information och stilla fragor. Manga upplever dven att helhets-
bilden blir rérig nir flera kliniker 4r inblandade i varden av dem.

”Stora forindringar”, till exempel att avsluta en likemedelsbehandling som patienten
haft under flera ar, behover diskuteras, ibland vid flera tillfillen.

Patienter vill ha en fast virdkontakt.

4.2 Information

Patienter vill ha individuellt anpassad information.

Patienter vill ha regelbundenhet i information och i kontakterna med varden. Patient
och nirstdende beskriver en stindig stress att jaga virden for att de inte vet nir dem
ska kallas nista géng.

Patienter vill veta varfor de ir sjuka. I ménga drenden berittar patienter att de har en
diagnos och en fungerande behandling men ir frustrerade 6ver att inte veta varfor de
ar sjuka eller vad det beror pa.

4.3 Bemotande

Patienter vill ha individuellt anpassat bemétande.
Patienter vill ha 6gonkontakt med vardpersonal och patienter vill kinna att vardper-

sonalen lyssnar.

"Lyssna pa patienten, sikerstill att alla forstir varandra och dterkoppla.”
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5. Atgarder efter patientndmndsarende

De allra vanligaste atgirderna som vidtas av varden efter ett patientnimndsirende ir att
verksamheten ger patienten en ursike f6r hindelsen eller ett beklagande av upplevelsen.
Oftast sker detta skriftligen, men med jimna mellanrum kontaktar verksamhetschefer
eller representanter for virden patienter via telefon for att framfbra detta. Aterkomman-
de i svaren fran virden ir ocksé att verksamhetschefer uttrycker att berérd personal
dr vidralad. Manga ginger kommer 4ven en ursike frin den utpekade vardpersonalen
genom verksamhetschefen. De beskrivna atgirderna ir enkla men kan vara sd viktiga
for patienterna.

Andra vanligt férekommande dtgérder ir att patientnimndsirendet tas upp som exempel
eller diskussionsunderlag i en hel arbetsgrupp. Bland annat omnimns att en arbetsgrupp
arbetat fram nya underlag for hur de kan gora patienter och nirstaende mer delaktiga
och hur de kan forbittra sin kommunikation, utifrin patientnimndsirenden.

Ibland uttrycker verksamhetschefer att patientnimndsirenden foranleder en internut-
redning, avvikelse eller annan hantering for att vidare utreda vad som intréffat.
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Tillsammans skapar vi et? biddre /v

x Region Orebro lan
'{)‘ Patientnamnden

Postadress Patientndmnden, Box 1613, 701 16 Orebro E-post patientnamnden@regionorebrolan.se
Besoksadress Landbotorpsallén 25 A, Orebro Tel 019-602 27 60 Fax 019-602 27 45,

www.regionorebrolan.se/patientnamnden
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