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Sammantrade med:

Patientnamnden

Sammantradesdatum: 2020-04-02

Tid: kl. 09:00-12:00

Plats: Sammantradesrum Linden Eklundavagen 1 Orebro

Meddela forhinder snarast mdjligt 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) Ewa
Jan Zetterqvist (S), vice ordférande Viktorsson (S)

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

Liliana Benito Stenberg (S) Jessika Edetun Falk (C)
Christina Pettersson (C) Cecilia Albertsson (M)
Ann-Katrine Jondelius (M) Richard Sandstrém (SD)
Carina Riberg (MP) Anders Franzon (L)

For att visa varandra hinsyn, giller foljande. Endast den som kidnner sig frisk kommer
till sammantriadet. Den som anser sig tillhora en riskgrupp eller som ar icke
tjanstgorande ersittare, uppmanas att inte komma till motet.

Postadress

Region Orebro lan

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 1(48) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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1. Val av justerare
Foredragande:

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att jamte ordforanden utse Anna Stark (M) till justerare av ndmndens protokoll med Carina
Riberg (MP) som ersittare.

Protokollet ska vara justerat senast 16 april.

2. Helarsanalys av 2019 ars drenden:Olika patienter. Olika klagomal.
Diarienummer: 20PN13 Foéredragande: Helena Lenke Thalberg

Forslag till beslut
Att overlamna rapporten for kdnnedom till hilso- och sjukvardsdirektdren.

Att dverldamna rapporten for kinnedom till regionfullméktige.

Att 6verlamna rapporten for kannedom till regionstyrelsen.

Att overldmna rapporten for kénnedom till hilso- och sjukvardsndgmnden.
Att overlamna rapporten for kinnedom till folktandvardsndmnden.

Att dverlamna rapporten for kinnedom till Inspektionen for vard och omsorg, avdelning
mitt.

Att overldmna rapporten for kénnedom till etikradet.

Att dverldamna rapporten for kinnedom till redaktionen for tidskrifterna Tillsammans och
Leva.

Att overldmna rapporten for kénnedom till chefen for Hilsovalsenheten.
Att dverlimna rapporten for kinnedom till Region Orebro lins revisorer.
Att dverlamna rapporten for kinnedom till regiondirektdren.

Att verlimna rapporten for kiinnedom till Region Orebro lins tolv kommuner.

Sammanfattning
Patientndmndens analyser ska utgora ett bidrag till vrdgivarnas egna kvalitets- och
patientsékerhetsarbete.

Under perioden 1 januari — 29 februari 2020 har en helarsanalys av de klagomalsdrenden
som inkom till patientndmnden under ar 2019 genomforts i enlighet med géllande
lagstiftning.

Rapporten syftar till att lyfta fram vad patienter klagar pa avseende hélso- och sjukvard och

tandvard som ges av Region Orebro lin, linets tolv kommuner eller verksamheter som har
2 (48) www.regionorebrolan.se



. s
e ) Region Orebro lan Foredragningslista

avtal med region Orebro lén eller ndgon av kommunerna. I analysen granskas drenden for att
undersoka huruvida det finns skillnader i vad mén och kvinnor i olika aldersgrupper klagar

pa.

Beslutsunderlag
e ForedragningsPM
e Analys av 2019 érs drenden

3. Gemensam nationell kommunikationsplan fér patientnamnderna i Sverige
Diarienummer: 20PN187 Féredragande: Marcus Philipson

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att godkinna forslag till gemensam nationell kommunikationsplan for patientndmnderna i
Sverige 2020-2021.

att uppdra at chefen for Patientndmndens kansli att inom ramen for kansliets budget komma
Overens med dvriga patientndmndsverksamheter i Sverige om vilka
kommunikationsaktiviteter som ska genomforas av patientndmnderna pa nationell niva.

Sammanfattning

Ett forslag till gemensam nationell kommunikationsplan for patientnimnderna i Sverige
2020-2021 har tagits fram. Planen avser aktiviteter pa nationell nivd som patientndmnderna
utfor tillsammans.

Beslutsunderlag
e ForedragningsPM — Gemensam nationell kommunikationsplan for patientndmnder

e Forslag till gemensam nationell kommunikationsplan for patientndmnden (inklusive
forslag till finansiering)

4. Delarsrapport 2020 patientndmnden och Patienthdmndens kansli
Diarienummer: 20PN355 Féredragande: Marcus Philipson

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att ta informationen till protokollet.

Sammanfattning
Muntlig information fran patientnimndens kansli géllande delarsrapport 2020 for
patientndmnden och patientndmndens kansli.

5. Verksamhetsplan 2021

Foéredragande: Marcus Philipson

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att ta informationen till protokollet.

3 (48) www.regionorebrolan.se
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Sammanfattning
Information fran patientndmndens kansli gillande arbetet med verksamhetsplan med budget
2021 for patientndmnden och patientndmndens kansli.

6. Information
Foéredragande:

Sammanfattning
Inbjudna géster: chefoverldkare Claes Mérten Ingberg

Genomforda informationsinsatser: Foreldsning pa lakarprogrammet tillsammans med Halso-
och sjukvérdsforvaltningen, information till vardadministratorer. ’Instagramvecka” v. 12.
Medarbetare pa Patientnimndens kansli dr ”veckans instagrammare” under v. 12.,
Information om stddpersonsverksamheten till personal i psykiatrin.

Aktuellt fran kansliet

Aktuellt inom stddpersonsverksamheten

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

Sammanfattning
Delegationsbeslut presenteras till patientnimndens sammantréde.

4 (48) www.regionorebrolan.se
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Tjanstestalle, handlaggare Sammantradesdatum FoéredragningsPM
Patientndmndens kansli, Helena Lenke Thalberg 2020-04-02 Dnr: 20PN13-6
Organ

Patienthdamnden

Helarsanalys av 2019 ars drenden:

Olika patienter. Olika klagomal.

Forslag till beslut

Att overlamna rapporten for kdnnedom till hilso- och sjukvérdsdirektoren.
Att 6verldmna rapporten for kénnedom till regionfullméktige.

Att 6verldmna rapporten for kinnedom till regionstyrelsen.

Att dverlamna rapporten for kinnedom till hélso- och sjukvérdsndmnden.
Att overldmna rapporten for kdnnedom till folktandvardsndamnden.

Att overlamna rapporten for kdnnedom till Inspektionen for vard och omsorg,
avdelning mitt.

Att dverlamna rapporten for kiinnedom till etikradet.

Att overlamna rapporten for kdnnedom till redaktionen for tidskrifterna Tillsammans
och Leva.

Att dverlamna rapporten for kdnnedom till chefen for Hilsovalsenheten.
Att 6verlimna rapporten for kinnedom till Region Orebro lins revisorer.
Att 6verlamna rapporten for kdnnedom till regiondirektoren.

Att dverlimna rapporten for kiinnedom till Region Orebro lins tolv kommuner.

Postadress

Region Orebro l&n

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 6 (48) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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Tjanstestalle, handlaggare Sammantradesdatum FoéredragningsPM
Patientndmndens kansli, Helena Lenke Thalberg 2020-04-02 Dnr: 20PN13-6

Sammanfattning
Patientndmndens analyser ska utgora ett bidrag till vardgivarnas egna kvalitets- och
patientsékerhetsarbete.

Under perioden 1 januari — 29 februari 2020 har en helaarsanalys av de
klagomaélsdrenden som inkom till patientndmnden under ar 2019 genomforts i enlighet
med géillande lagstiftning.

Rapporten syftar till att lyfta fram vad patienter klagar pa avseende hélso- och sjukvard
och tandvard som ges av Region Orebro lin, ldnets tolv kommuner eller verksamheter
som har avtal med region Orebro lin eller ndgon av kommunerna. I analysen granskas
drenden for att undersoka huruvida det finns skillnader i vad méin och kvinnor i olika
aldersgrupper klagar pa.

Arendebeskrivning

Analys av 2019 ars drenden visar att det ar skillnad pa vad olika grupper av patienter
(utifrén lder och kon) limnar for klagomal till patientnimnden i Region Orebro lin.
Manga av drendena som inkom under 2019 handlar om att patienterna inte kénner sig
delaktiga och informerade. Bristfillig information, att inte forsta eller f4 komma till
tals, ett daligt bemdtande eller hur vardpersonal utfor arbetsuppgifter beskrivs
aterkommande i klagomal till patientndimnden. Patienter som inte &r informerade, inte
kdnner sig bra bemotta eller trygga i mdtet med varden kénner sig inte alltid delaktiga.

Patienterna som klagat pé hélso- och sjukvérden efterfragar i storre utstréckning

att fa bli delaktiga. Att informationen ges pa ett tydligare sétt och att de blir sedda som
ménniskor och inte som symptom eller sjukdomar. Patienter framfor i sina klagomal
att de olika vardgivarna kan bli tydligare med vem som har huvudansvaret for
patienten da hen &r aktuell vid flera verksamheter. Patienter vill forsta och bli lyssnade
till 1 kontakterna med varden annars finns det risk att de blir oroliga for sin hélsa. I
klagomalen gillande patienter som &r barn framkommer att ett bra bemdétande ar
viktigt for att unga patienter ska kénna sig trygga och vélkomna.

Konsekvenser for miljo-, barn- och jamstalldhetsperspektiven
Beslutet av arsanalysen forvintas inte medfora nagra konsekvenser for miljon.

Analysen beaktar och tittar pa klagomal fran mén, kvinnor och barn separat varfor
resultaten géllande dessa grupper lyfts fram och belyser olika problemomréaden for
patienter 1 kontakt med hélso- och sjukvérd och tandvard.

Postadress

Region Orebro l&n

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 7 (48) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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Tjanstestalle, handlaggare Sammantradesdatum ForedragningsPM
Patientndmndens kansli, Helena Lenke Thalberg 2020-04-02 Dnr: 20PN13-6

Ekonomiska konsekvenser
Beslutet av arsanalysen forvintas inte medfora nagra kénda ekonomiska konsekvenser.

Beslutsunderlag
Rapport: Olika patienter. Olika klagomél. Analys av 2019 &rs drenden.

Helena Lenke Thalberg
Handldggare

Skickas till:

hélso- och sjukvardsdirektoren.
regionfullméaktige.
regionstyrelsen.

hilso- och sjukvardsndmnden.
folktandvardsndmnden.
Inspektionen for vard och omsorg, avdelning mitt.
etikradet.

redaktionen for tidskrifterna Tillsammans och Leva.
chefen for Hélsovalsenheten.
Region Orebro lins revisorer.
Regiondirektoren.

Askersunds kommun.
Degerfors kommun.
Hallsbergs kommun.

Hillefors kommun.

Karlskoga kommun.

Kumla kommun.

Lax4 kommun.

Lekebergs kommun.
Lindesbergs kommun.
Ljusnarsbergs kommun.

Nora kommun.

Orebro kommun.

Postadress

Region Orebro l&n

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 8 (48) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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Forfattare:
Helena Lenke Thalberg

Dnr: 20PN13
2020-02-27
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Vad klagar patienter pa?

Det ar skillnad pa vad olika grupper av patienter (utifran alder
och kén) lamnar fér klagomal till patientndmnden i Region Ore-
bro lan. Manga av drendena som inkom ar 2019 handlar om att
patienterna inte kanner sig delaktiga och informerade.

Bristfallig information, att inte forsta eller fa komma till tals, ett
daligt bemotande eller hur vardpersonal utfor arbetsuppgifter
beskrivs aterkommande i klagomal till patientnamnden. Patienter
som inte ar informerade, inte kénner sig bra bemotta eller trygga
i motet med varden kanner sig inte alltid delaktiga.

Vad vill patienter?
Patienterna som klagat pa halso- och
sjukvarden efterfragar i storre utstrackning
att fa bli delaktiga. Att informationen ges pa ett

tydligare satt och att de blir sedda som manniskor och inte
som symptom eller sjukdomar. Patienter framfor i sina klago-

mal att de olika vardgivarna kan bli tydligare med vem som

har huvudansvaret for patienten da hen ar aktuell vid flera
verksamheter. Patienter vill férsta och bli lyssnade till i kontak-
terna med varden annars finns det risk att de blir oroliga for
sin halsa. | klagomalen géallande patienter som ar barn fram-

kommer att ett bra bemdétande ar viktigt for att unga
patienter ska kdnna sig trygga och valkomna.

&. Region Orebro lan
'{)‘ Patientndmnden
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Inledning

Patientnimnden #r en obligatorisk verksamhet med upp-
drag att bland annat férmedla klagomal och synpunkter
p4 hilso- och sjukvard samt tandvérd frin patienter och
nirstiende. Patientnimnden i Region Orebro lin hand-
ligger klagomal och synpunkter pa hilso- och sjukvarden
och Folktandvérden i Region Orebro lin, hilso- och
sjukvird i linets tolv kommuner' samt privat hilso- och
sjukvird som utfors enligt avtal med Region Orebro lin
eller linets tolv kommuner. Patientnimnden ska dven
arligen analysera inkomna klagomal och synpunkter.?
Analyserna ska genom &terforing till bersrda virdgivare
och myndigheter vara ett bidrag till virdgivarnas eget
patientsikerhetsarbete, kvalitetsutveckling och att virden

anpassas efter patienternas behov och forutsittningar.?

En halvérsanalys och en heldrsanalys ska under ar 2019
upprittas efter beslut av patientnimnden.? Halsvirsana-
lysen® av 2019 &rs drenden (inkomna frin 1 januari ill
30 juni) visar att det finns skillnader i vad manliga
respektive kvinnliga patienter limnar for klagomal.
drenden frén manliga patienter framtriider ett missnoje
med: information, delaktighet, vintetider i vdrden och
uppféljning eller dterkoppling frin varden. I drenden
frin kvinnliga patienter framtrider ett missnéje med:
information, delaktighet, bemétande och dterkoppling

fran varden.

I halvirsanalysen framkommer att gemensamt f6r min
och kvinnor ir att bdda grupperna har flest klagomal

och synpunkter gillande information, delaktighet och
dterkoppling. I bida grupperna framtrider klagomal som
inte identifieras i den andra gruppen. Till exempel pétalar
manliga patienter brister i information och tillginglighet

avseende ambulansverksamheten medan kvinnliga

Region Orebro 13n Olika patienter. Olika klagomal.

patienter patalar att de dnskar mer information och del-
aktighet i frigor som rér likemedelsbehandling. Vidare
visar resultatet av halvirsanalysen att kvinnliga patienter
upplever en ekonomisk konsekvens efter kontake med
vérden, nigot som de manliga patienterna i halvirsana-

lysens underlag inte patalar.

I och med de resultat och slutsatser som framkom ir
ambitionen att i heldrsanalysen forsoka identifiera olika
resultat och slutsatser i mer avgrinsade grupper av patien-
ter. Heldrsanalysen av 2019 &rs drenden kommer férutom
att dela upp underlaget pa kin, 4dven dela in patienterna

i olika dldersgrupper. Vidare kommer en grupp represen-
terade av patienter som benimner sig som icke binira,
samt de patienter som inte velat uppge sin konstillhorig-

het, atc ingd i heldrsanalysen.

Patientnimnderna i landet ir olika stora och har olika
mycket resurser. Heldrsanalyserna forvintas dirfor variera
i storlek och omfattning. Fér att nationellt (av bland
annat Inspektionen for vird och omsorg, IVO) kunna
tillvarata analysernas innehll och information har dirfor
bestimts® att patientnimnderna i ett avseende ska gran-
ska och analysera samma omréde. Infér heldrsanalys av
2019 &rs drenden har samtliga patientnimnder i sam-
verkan med IVO bestimt att cirka 100 klagomal

avseende tillginglighet ska analyseras.

Helarsanalysen av 2019 4rs drenden kommer att dver-
limnas till hilso- och sjukvirdsnimnden, folktandvérds-
nimnden, Hilso- och sjukvirdsférvaltningen, Folktand-
virden och kommunerna i Orebro lin. Analysen kommer
dven enligt lag’ att 6verlimnas till IVO och till Social-

styrelsen.

' Askersund, Degerfors, Hallsberg, Hallefors, Karlskoga, Kumla, Laxa, Lekeberg, Lindesberg, Ljusnarsberg, Nora och Orebro kommun.

2Lag (2017:372) om stdd vid klagomal mot hélso och sjukvard.

3 Proposition (2016/17:122) Ett mer andamalsenligt klagomalssystem i halso- och sjukvarden.

“Verksamhetsplan 2019 patientnamnden och Patientnamndens kansli. Dnr: 18PN1006.

°Halsvarsanalys 2019: Klagomal och synpunkter fran manliga respektive kvinnliga patienter. Dnr: 19PN961.

5Beslut 22 oktober 2019 vid Patientnamndernas nationella tjanstemannanatverk.

7Lag (2017:372) om stéd vid klagomal mot hélso och sjukvard.
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Bakgrund

"When complaints are freely heard, deeply
considered and speedily reformed, then this is
the outmost bound of civil liberty attained that
wise men look for”$

Patienter uppmirksammar andra brister och fel 4n nir
vérden utvirderar sin egen verksamhet och sina egna
insatser.” Dirfor bidrar patientklagomal pa ett bra sitt
till att uppmirksamma vérdgivare pa brister och forbate-

ringsomraden ur ett patientperspektiv.'?

Patienter och nirstdende har klagomal och synpunkter
pa allt mojligt. Frn vardpersonalens klider och utseende
eller att patienters personliga dgodelar hamnar pd vift,
till medicinsk utredning och vérdkvalitet. Klagomalen
och synpunkterna som inkommer till patientnimnden
behéver granskas och analyseras for att gora bist nytta
for den organisation och de verksamheter patient-

nimndens aterforing ir avsedd for.

Det finns indikationer pd att en begrinsad grupp av
virdpersonal frambringar en stor del av patientklago-
maélen." I Sverige finner man att kvinnor upplever
vérdens kvalitet ndgot ldgre in vad min gor. Vidare upp-
lever minniskor frin en svagare sociockonomisk grupp
vérdkvaliteten som simre."* Samtidigt som Myndigheten
for vard- och omsorgsanalys (Vrdanalys) lyfter fram
detta pétalar myndigheten idven att det saknas kunskap
om och forstdelse for varfor virden upplevs vara av

varierande kvalitet av olika patientgrupper.

Fértroendet for virden kar om patienter upplever sig
bra bemétta utifrén just sina individuella férutsittning-
ar.'” Hur klagomalshanteringen handliggs paverkar
ocksa patienternas fortroende for virdgivarna. For-
troendet for virdgivarna kan péverkas till det bittre om
patienter upplever att virden ir intresserad av deras
klagomal och att virden har et sitt att handligga klago-
milen pi. Aven virdkvalité kar om patienten s3 att
siga dr med pd tdget och har fortroende for sin vard-

givare.'

Syfte

e Art underséka om kvinnor och min i olika dlders-
grupper limnar klagomél och synpunkter med olika
innehll till patientnimnden i Region Orebro lin.

* At granska klagomal och synpunkter avseende
tillginglighet for att mojliggora en nationell jim-
forelse.

e Att redovisa statistik for dret 2019.

8Citat John Milton, &r 1644.

?Patient Complaints in helathcare systems: a systematic review and coding taxonomy, 2014, Reader, Gillespie, Roberts.

°Proposition (2016/17:122) Ett mer andamalsenligt klagomalssystem i halso- och sjukvarden.

"ldentification of doctors at risk of recurrent complaints: a national study of healthcare complaints in Austraila, 2013, Bismark, Spittal, Gurrin, et al.

2Myndigheten for vard och omsorgsanalys, 2018, Méten med mening- En analys av patienters erfarenheter av vardmaéten.

*Myndigheten for vard och omsorgsanalys, 2018, Méten med mening- En analys av patienters erfarenheter av vardmoéten.

4 Proposition (2016/17:122), Ett &andamalsenligt klagomalssystem i hélso- och sjukvarden.
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Metod

Patientnimnderna i Sverige har enats om en gemensam
basmodell”® som stdd for hur analysarbetet ska bedrivas.

I forarbete till lagen'® preciseras att:

*  patientnimndernas analyser ska bidra till kvaliters-
utveckling, hig patientsiikerhet och till att verksam-
heterna inom hiilso- och sjukvéirden anpassas efter
patientens behov och forutsiittningar genom att drligen
analysera inkomna klagomdl och synpunkter samt upp-
miirksamma landstinget eller kommunen pa riskomrd-

den och hinder for utveckling av virden.

o patientnimndernas analyser bor kunna besvara frigor
som ror forbittringsomrdden ur ett patientperspektiv i
det aktuella landstinger eller kommunen, vilka grupper
av patienter som far eller riskerar att fi vird som brister
i kvalitet och siikerhet samt vilka urmaningar som finns
giillande patientcentrering i hiilso- och sjukvirden.

*  patientnimndernas kan foresli dtgiirder som behiver
vidtas i landstinget eller i kommunen for att komma
till réitta med identifierade problem- och riskomréden.
Patienters och deras néirstdendes synpunkter och idéer
kan vara ett underlag for sadana dtgiirder. Analysen
kan dven beakta olika perspektiv sasom jamstilldhets-
och barnperspektiv med flera i hiilso- och sjukvérden.

Urval och avgransning

Under heldret 2019 inkom 1 235 idrenden till patient-
nimnden i Region Orebro lin avseende klagomal och
synpunkter pa hilso- och sjukvard. Patientnimnden
registrerar och diariefor drenden i drende- och dokument-
hanteringssystemet Platina. Utifrén att samtliga drenden

diarieférs dr det mojligt att med verktyg (Excel) sortera ut

Region Orebro 13n Olika patienter. Olika klagomal.

renden utifrdn olika virden och ha som underlag for
analyser. Till foreliggande heldrsanalys har vartannat
diariefort drende sorterats ut. De drenden som utgdr
underlag f6r heldrsanalysen ir fordelade i sju olika grup-
per av patienter. Syftet ir att presentera vad dessa olika
grupper limnar klagoma&l och synpunkter pa. Analysen
av detta redovisas under rubriken Kapitel 1 — Analys av

2019 &rs drenden.

Aldersintervaller for grupperna ir:
e (0-19ar
e 20-49 ar

e 50+ar

Aldersintervallet 0—19 &r valdes for att sirskile titta pi
irenden gillande barn. Med den alderskategorisering
patientnimnderna tillimpar'” dr det tekniskt proble-
matiskt att sortera bort 19-ringar. Sddana idrenden har
ddrfor analyserats tillsammans med drenden som giller
barn. De andra tvi dldersintervallerna, 20—49 ar och 50+,
valdes for att de dd storleksmiissigt blev jimforbara. For
gruppen dir patientens konstillhdrighet 4r annat 4n man
eller kvinna eller d4 patientnimnden inte har kinnedom
om patientens kénstillhorighet forekommer inget alders-
intervall utifrin att patienterna 4r fi. Underlaget for

analysen bestdr av 517 drenden.'®

For att uppfylla en nationell 6verenskommelse mellan
patientndmnderna i Sverige och IVO har drenden som
registrerats under huvudproblemet 77llginglighet valts ut.
Resultatet presenteras under rubriken Kapitel 2 — Till-
ginglighet. Slutligen redovisas statistik f6r ar 2019 under
rubriken Kapitel 3 — Statistik. I bilaga 1 finns sirskild
statistik efterfrigad av IVO.

s Patientnamndernas basmodell for analys. Dnr: 18PN842.

' Proposition (2016/17:122) Ett mer andamalsenligt klagomalssystem i hélso- och sjukvarden.

170-9 ar, 10-19 ar, 20-29 ar, 30-39 ar osv.

'8 Arenden dar ingen alder fér patienten angetts i kategoriseringen ar exkluderade. Det &r anledningen till att underlaget fér heldrsanalysen (517) ar mindre &n

halften av 1 235.
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Tillvdgagangssatt

Patienter som kontaktar patientnimnden i Region Orebro
lin kan gora det genom att skicka meddelande via 1177
Vardguidens e-tjinster, ringa (dven texttelefon), skicka
brev, bestka Patientnimndens kansli eller skicka e-post.
Det 4r inte alltid patienten som tar kontakt med patient-
nimnden for att fora fram klagomal och synpunkeer,
kontakten tas minga gdnger av en nirstiende till patien-
ten. Oavsett om kontakten initieras av patienten sjilv
eller av en nirstende s sammanfattas och dokumenteras

kontakten av en handliggare vid Patientnimndens kansli.

Sammanfattningen som upprittas efter den forsta kon-
takten med patient eller nirstende kallas for resumé.
Resuméerna innehdller ett bakgrundsstycke om varfor
patienten har eller har haft kontakt med hilso- och sjuk-
vérden eller tandvérden samt en beskrivning av vad
patienten har for klagoma&l och synpunkter. Resuméerna
redigeras under handliggningen nir mer eller ny infor-
mation tillkommer i drendet. Det 4r resuméer som

granskats for att genomfora analysen.

I samverkan med IVO anvinder sig patientnimnderna
bland annat av begreppen primirvird, somatisk specialist-
vérd eller psykiatri specialistvird vid registrering av
drenden. Regionernas hilso- och sjukvird skiljer sig
organisatoriskt &t, och sedan dessa begrepp har inférts 4r
det ldttare att jimfora statistik frin de olika patient-
nimnderna. Begreppen primirvird, somatisk specialistvird
och psykiatrisk specialistvird kommer att anvindas i fore-
liggande heldrsanalys f6r att vid behov fértydliga vilken

typ av vird klagomalen avser.

Ordet klagomdl kommer hirefter att anvindas synonymt
for ordet synpunkter. P4 samma sitt kommer ordet
patient konsekvent att anvindas dven dd en nirstiende

kontaktat patientnimnden och fért fram klagomélet.

Patienter anvinder ofta ordet behandlingi sina klagomal.
Det ir for handlidggare ibland oklart om patienten menar
behandling, smirtlindring eller behandling av symptom.
I foreliggande rapport kommer ordet behandling att
foretridesvis att anvindas. Aven begreppen komplikation,
biverkning och virdskada anvinds dterkommande av
patienter i deras klagomal. I foreliggande analys kommer
inte ordet vérdskada att anviindas eftersom det ofta 4r

oklart fér patientnimnden om klagomalet rér en vard-

skada i juridisk bemirkelse.
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Kapitel 1 — Analys av 2019 &rs drenden

9 Flickor 0-19 ar
Under &r 2019 inkom totalt 30 drenden avseende pa-

tienter som tillhor gruppen flickor 0-19 4r. 15 av dessa
har granskats och analyserats. Nistan hilften av dessa
drenden giller klagom3l mot somatisk specialistvird
och knappt en tredjedel giller klagomal mot psykiatrisk
specialistvird. Eftersom manga i den hir gruppen ir
barn (<18 &r) 4r uppgiftslimnaren i minga av drendena

en nirstiende, ofta virdnadshavare.

Miinsklig faktor

I flera drenden uppges att en utlovad Atgird missats

av virden och att patienten tror att orsaken 4r den s&
kallade minskliga faktorn. Klagomal pa remisser som

av ndgon anledning inte har administrerats och miss-
forstdnd eller informationsbrist mellan virdpersonal
som drabbar patienten, nimns i drendena for den hir
gruppen. Patienterna som limnat denna typ av klagomél
upplever att de paverkas negativt di de fir vinta ytter-
ligare en tid for att till exempel remissen ska hanteras

eller di de hamnar sist i kén igen.

Psykiatri

Av underlaget framkommer att patienter som har eller

haft kontakt med psykiatrin har limnat klagomal p4 att
vintetiderna ir linga. Dels infor ett forsta besok, dels dd
patienten utretts och vintar pa behandling. Patienterna
patalar att de saknar information och kontakt under
vintetiden. De efterfrigar information dven om den
inte skulle innehll ndgot konkret besked. Patienterna
vill ha kontakt under vintetiden som en slags forsikran
pd att de fortfarande ir inskrivna vid verksamheten och
behaller sin plats i en eventuell ké. Informationsbrist
uppges leda till att patienterna ibland kidnner oro for att
glommas bort eller skrivas av frdn aktuell verksamhet

utan att fi kinnedom om det.

Flera kliniker

Flickor 0-—19 4r som haft anledning att virdas vid flera
kliniker, i aktuellt underlag frimst primirvird i kom-
bination med somatisk specialistvird eller psykiatrisk
specialistvrd, har klagomal angdende detta. Patienterna
uppger att de kinner sig nonchalerade och att det for
dem ir oklart vilken vérdenhet de ska vinda sig till nir
de vill ha eller behéver f3 kontake. Av dessa patienter har
ingen fitt en tydlig information om att det 4r primir-
virden som ansvarar for patienten sé linge de inte fir

annan information.
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9 Kvinnor 20-49 ar
Totalt inkom 285 klagomal avseende kvinnliga patien-
ter i dldern 20-49 4r. 143 av dessa har granskats och

analyserats.

Forstdr ni mig? Jag forstdr inte er!

Flera kvinnor har i kontakt med patientnimnden berit-
tat att de inte forstdr informationen som ges av vard-
personalen eller forstdr bakgrunden till de bedémningar
som virden gor angiende dem som patienter. De dnskar
ett fortydligande och mer tid for dialog med vérden for
att kunna kinna sig delaktiga. Kvinnorna uppger att de
girna vill forstd och flera beskriver att de forsoke formed-
la detta «ill vardpersonalen. Det kan till exempel handla
om varfor virden viljer att inte skicka patienten vidare
for utredning genom remiss. Dirtill beskriver kvinnorna

att de inte kinner sig lyssnade till eller férstddda av den

personal de haft kontakt med.

Frustration uppstdr ibland for de kvinnliga patienterna
nir fler kliniker #r inblandade och de beskriver d4 bland
annat en kiinsla av osikerhet om vem de ska kontakta for
information eller frigor. Patienterna beskriver att de
ibland bollas, det vill siga att de vinder sig till en vird-
enhet och fir reda pd att de ska vinda sig till nigon
annan som i sin tur uppger att det ir en tredje virdenhet
eller att patienten 4ter ska kontakta den férsta vird-
enheten med sina frigor. Utdver detta visar underlaget
att patienter inte kinner sig helt delaktiga dé de fir in-
formation som skiljer sig &t, ibland uppfattas motsigelse-
full, fr&n olika virdpersonal. Patienterna uttrycker att det
4r svart att virdera informationen och att veta vem och

vad de ska forlita sig pa.

I den hir gruppen finns 4ven dterkommande klagomal
avseende behandling. Frigetecken om framforallt varfor
de inte kan fi en efterfrigad behandling eller varfor

vérden erbjuder det behandlingsalternativ som de gor.
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Utfora eller icke utfora — der iir fragan

Vid genomlisning samlas minga klagomélsirenden
kring att kvinnorna har klagomal p4 hur en undersck-
ning, dtgird, insats eller behandling genomférdes samt
vardens beslut att inte utféra eller att avvakta. Det finns
exempel i underlaget som beskriver hur virdpersonal
dessvirre misslyckades (enligt patienten) med en arbets-
uppgift. Hantering av katetrar och infarter dterkommer
frekvent. Patienter som kontaktar patientnimnden
angdende detta uppger dven minga ginger att de inte
upplevde att virdpersonalen “tog hand” om sitt miss-
lyckande. En 6nskan om att aktuell virdpersonal varit

mer omvardande efterfrigas i dessa situationer.

En del patienter beskriver att de har fitt ndgon form av
komplikation eller biverkning, till exempel magproblem
efter likemedelsbehandling, utékat behov av sérvérd,
smirea eller forsvagad fysisk forméga efter behandling.
Patienterna som anmiler denna typ av klagomal berittar
att de dels inte forvintade sig aktuellt resultat dels nskar
att de fate bittre hjilp med de upplevda biverkningar
och komplikationer de fitt efter behandlingar.

Flera drenden berdr vintetiden f6r behandling och att
den upplevs ling. Frimst framtrider drenden dir
patienten fétt en utredning/undersékning och eventuellt

en diagnos och vintar pd behandling. Patienterna ut-

Region Orebro 13n Olika patienter. Olika klagomal.

trycker dterkommande i kontakt med patientnimnden
0

att de upplever "locket p&” frdn virden nir en diagnos

faststillts eller en utredning 4r klar.

Bemitande och information

Flera exempel pd hur patienter upplever virdens bems-
tande som mindre bra iterfinns i underlaget. Aterkom-
mande beskrivningar om ignorant, irriterad, ointresserad
och stressad vardpersonal. Det finns dven beskrivningar
av hur personalen upplevs forvirrad och "icke forberedd”
i métet med patienten. Patienter berittar dven om
virderande kommentarer om patientens utseende.

I granskningen av denna typ av drenden ir det ibland
uppenbart att den virderande kommentaren inte kan

ha ett medicinske syfte. Nir patienter kinner sig daligt
bemdtta uttrycker de i sina klagomal att de dven kinner

sig ledsna och otrygga i méotet.

Tillgiinglighet

For att avslutningsvis beskriva vad kvinnliga patienter i
dldern 2049 ar lyfter fram i sina klagoma&l behéver dven
tillginglighet belysas. Férutom berittelser om att det 4r
svart att £ kontake med vardenheter beskrivs att patien-
ter som har behov av en tecken- eller spriktolk limnat
klagomal till patientnimnden och 4r missnojda d4 deras

tolkbehov inte kunnat tillgodoses.
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Q Kvinnor 50+ ar

Under 4r 2019 inkom 278 irenden avseende kvinnor
50 &r och uppét. 139 av dessa har granskats och ana-
lyserats. I ménga av klagomalen frin den hir gruppen
dterkommer missndje avseende bemétande. Kvinnliga
patienter som har klagomal pd négot, till exempel en
bedémning eller en behandling, men édven pa bemétan-
det i samband med det. Frimst fsrekommande d&
kvinnorna varit pa bestk i virden och inte d3 de till

exempel haft telefonkontakt med virdpersonal

Kommer jag att fi hjilp?

Bemdtande frén varden vid besok beskrivs pa olika sitt.
Att inte kinna sig sedd eller lyssnad till, en upplevelse av
att bli ifrigasatt, att kiinna sig nervirderad och oviktig i
motet med personal eller att bli bemétt pd ett otrevligt
sitt 4r beskrivningar som forekommer frekvent bland
klagomalen. Kvinnorna beskriver att ett diligt bemd-
tande paverkar deras fortroende for vardpersonalen de
triffat. I analysen av drendena syns att kvinnorna som
limnar klagomal pd bemétande ofta dven dr missndjda
med ndgot annat. Ett behov och en dnskan att i stérre

utstrickning 8 vara delaktig framtrider. Kvinnor som

i kontakt med virden upplever att de nekas nigot, en

sirskild undersskning eller ett visst likemedel 4r dven
ibland missndjda med personalens bemétande. Flera
beskriver att de inte fir méjlighet att prata eller fir
alternativ utan att de endast fir ett besked om vad som

ska goras.

Flera beskriver att de tar kontakt med virden utifrin

en oro om sin hilsa men de kiinner inte att de fir gehor
for sin oro och att vérden inte heller erbjuder underssk-
ningar som patienten tror sig behdva. I ett par klagomal
berittar patienter att de upplever sig f& "tjata” sig till en
undersékning och att det fanns fog for deras oro. Dessa
patienter undrar vad som hint om de inte "stdtt pa sig”
och ifrigasitter sin delaktighet, sirskilt di deras oro
senare visar sig vara befogad. Minga beskriver att de
upplever virden som negativt instilld till patienternas
egna forslag och funderingar om sin hilsa. Vidare fram-
for gruppen en upplevelse att virden inte vill ”bli till-
sagd” och att virdpersonal upplevs negativa da patienter-
na foresldr nigot. Patienterna har frigor och funderingar
om begreppet delaktighet och hur de forvintas agera i

sina kontakter med virden.

0 (48)



Blev det riitt?

Berittelser om att patienter drabbas av komplikationer
eller biverkningar i olika former framtrider och kvinnor-
na bakom dessa klagomal berittar att de ir oférberedda
p4 att detta kunde ske. Ibland uppger patienter till pa-
tientnimnden att de hade tackat nej till aktuell behand-
ling eller insats om de fitt kiinnedom om de eventuella
efterféljande komplikationer eller biverkningar som kan
uppstd. Frigor om nir och p4 vilket sitt patienterna ska
lyfta frigor om biverkningar och komplikationer fram-
kommer. Flera berittar dven att de inte kinner sig vil-
komna nir de vill lyfta den hir typen av frigor och dven
att de inte kinner sig lyssnade till. Patientupplevelsen
beskrivs som att virden gjort nigot bra f6r dem och att

patienten borde vara néjd.

Flera patienter berittar om att de 4r missndjda med den
likemedelsbehandling de fict. Det kan handla om att de
onskat ett annat likemedel eller att den behandling de

fitt inte gett den effekt som férvintades.

Region Orebro 13n Olika patienter. Olika klagomal.

Tydliggir

Likt andra grupper ur underlaget lyfter kvinnor 50+ att
de inte alltid forstdr informationen frin virden. Bland
annat beskrivs sprakforbistringar i dialog med vérdper-
sonal som gor att patienten inte forstdr det som sidgs om
hennes hilsa. Flera berittar dven att de inte vill ta upp
detta direke i situationen utan att de istillet efter motet
kontaktar annan virdpersonal for att f2 informationen
begriplig. En del berittar att de efterdt fitc ett brev frin
virden med information och att de da varit nojda. Dir-
till beskrivs att patienterna ibland inte f3rstdr virdens
resonemang kring deras hilsa och méjliga medicinska
dtgirder och att de inte heller under métet vigar eller vill
friga efter forklaringar. Det 4r dock framférallt besked
frin virden som patienterna lyfter fram i sina klagomal.
Ibland beskrivs att patienter fir olika besked vid olika
tillfillen eller frin olika personal vilket gér patienterna
osikra pd vad som egentligen blev sagt eller vad som ska
hinda. Om patienterna efterfrigar fler undersskningar
eller behandlingar och inte upplever att de fir det tror
patienterna act det dr for att det ir for kostsamt for

varden.

Avslutningsvis for gruppen kvinnor 50+ berittas genom
deras klagomdl att de 6nskar att stérre omvardnad ges

i samband med att de limnar virdavdelningen eller
mottagningen och ska hem. Patienterna beskriver att de
ibland kommer hem med kvarstiende frigetecken som
ror deras hilsa, men ‘ven att de tar med en oro for sin

hilsa hem.

21 (48)



Region Orebro l3n Olika patienter. Olika klagomal.

dPojkar 0-19 ar

Totalt 67 drenden avseende pojkar 0-19 ar inkom &r

2019. 34 av dessa har granskats och analyserats. Soma-
tisk specialistvird och primirvird 4r de vanligaste
omridena som denna grupp har klagomal p&. Eftersom
mdnga i den hir gruppen ir barn (<18 &r) ir uppgifts-
limnaren i minga av drendena en nirstdende, ofta vird-

nadshavare.

Bemitande

I flera drenden beskrivs att patienter upplever bemdtan-
det frin virdpersonal som mindre bra och ibland déligt.
Bemétandet frin virdpersonalen beskrivs i underlaget
vid upprepade tillfillen som “forcerat” och “pafluget”.
Vidare patalas att den vérdpersonal som patienter triffar
inte alltid 4r paldst om patienternas bakgrund. Det kan
leda till att patienter fir frigor om sitt hilsotillstind med
ett sprak de inte behirskar eller vet hur de ska beméta. I
sddana situationer har ibland nirstende hort av sig till
patientnimnden och limnat klagomal pé det sitt vard-

personal kommunicerat med patienter som ir barn.

Patienter och nirstdende berittar att de ibland 4dven tar
illa vid sig av personalens bemétande. Bland annat
beskrivs "6verraskningsmoment” i métet med vrdper-
sonal for den hir gruppen som har skrimt patienten.
Det beskrivs exempel dir patienterna inte fitt informa-
tion om vad som ska ske under bessket med varden och
act virdpersonalen bérjar agera eller utfra underssk-
ningar utan att forst beritta vad som ska ske. I drenden
avseende detta pitalas att bemétandet och hur bessket
genomférdes inte blev bra. I ett par drenden framkom-
mer dock att patienter och nirstiende efter bessk blivit
kontaktade av verksamhetschef eller enhetschef for att
prata om hindelsen. I dessa fall har patienter och nir-

stdende varit ndjda med dialogen kring hindelsen.

Information och kommunikation

En del av de klagomal som kommer frin den hir grup-
pen avser missndje med kommunikation och informa-
tion frdn virden. Patienter berittar att de upplever att
de inte fitt nédvindig information om hilsotillstdnd,
eventuella komplikationer av undersskningar och
behandlingar men 4dven om organisationen och hur
deras kontakt framledes kommer att se ut med virden.

I vissa drenden lyfter patienter att de ftt direke felak-
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tig information, som de sedan fétt rittad. Bland annat
framkommer att patienter fitt felaktig information eller
motsigelsefull information, om komplikationer eller
biverkningar. Patienter framhéller d att det 4r svart att
virdera informationen frin vérden och att fi tydliga
besked om vad som skett och vilka &tgirder virdgivaren

kommer vidta.

Utdragna utredningar

Tva verksamhetsomraden har fitt upprepade klago-

maél avseende upplevt utdragna utredningar for pojkar
019 &r. Dessa verksamhetsomraden 4r primirvird

och psykiatrisk specialistvird. I primirvirden pavisar
underlaget att patienterna ifrdgasitter varfor utredningen
tar s l&ng tid. I dessa drenden beskrivs att vintetiden
gor att patienter kiinner sig nonchalerade och inte sedda

av sin vdrdcentral. Vidare beskrivs att patienter triffar

Region Orebro 13n Olika patienter. Olika klagomal.

vérdpersonal vid flera tillfillen men att de inte fir ngon
ny information eller att de kiinner att "forloppet gar
framat” i primirvirden. Gillande psykiatrin limnar
patienter klagoméilen pa vintetider for att utredningen

ska pabérjas.

Kallelser per sms och tolkbrist

Avslutningsvis for den hir gruppen dterkommer klago-
mél avseende att Folktandvérden siger sig anvinda kal-
lelser via sms. Patienterna uppger att de ibland inte fitt
kallelser via sms. Patienterna ir utifrdn detta missnojda
nir de sedan debiteras for uteblivet bessk. Under ar
2019 har 4ven flera drenden rérande brist pa teckentol-
kar inkommit till patientnimnden. Frin gruppen pojkar
0-19 &r patalas att de drabbas av detta d4 de ska delta i

sociala aktiviteter.
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&Mﬁn 20-49 ar

Totalt inkom 158 idrenden gillande manliga patienter

i dldern 20-49 4r. 78 av drenden har granskats och

analyserats."

Vill forstd och vill bli frisk

Vid genomlisning och granskning av vad min mellan
20 och 49 &r limnar for klagomél till patientnimnden
s framtrider en tydlig bild av att dessa drenden handlar

om bedémningar och behandlingar frin vérden.

Mainga drenden som inkom under 4r 2019 avser att
patienten inte tycker att vrden i tillricklig utstrickning
forklarat for patienten hur och pé vilka grunder virden
bedémt patientens hilsa. Underlaget visar tydligt att pa-
tienterna vill frstd de bedémningar som virden gér och
f3 kinnedom om vilka olika behandlingar eller &tgirder
som de kan erbjudas. Gruppen ir intresserad av att férstd
bakgrunden till virdens bedomning. Patienterna vill

forstd for ate i storre utstrickning kinna sig delaktiga.

Underlaget visar att patienter som inte férstir vad virden
menar eller varfér de resonerar som de gor blir oroliga

for sin hilsa.

Nir det giller klagom3l pa beddmningar 4r det frimst
bedémningar om varfor virden erbjuder aktuell behand-
ling, men dven pd att patienter inte kinner igen den
symptombeskrivning (muntligt men #ven i journalan-
teckningar) som ligger till grund f6r bedémningarna.
Vid granskning av drenden dir patienter upplever att de
inte blir lyssnade till framkommer att de ofta upplever
personalen som vinlig och trevlig men att de inte lyssnar

till vad patienterna berittar.

I drenden dir patienter uttryckligen dr missndjda med
behandling beskrivs att patienterna upplevde behand-
lingen som otillricklig och som ”icke effektiv”. Patien-
terna med denna typ av klagomal tror ibland att behand-
lingen bidragit till ett forlingt sjukdomsférlopp.

9Ett drende har tagits bort eftersom det var felregistrerat.
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Patienter frin psykiatrin berittar i upprepade klagomal
att de 6nskar samtalsbehandling i kombination med
annan behandling. Bland annat omnimns en nskan om
samtal i kombination med likemedelsbehandling eller

ECT-behandling.”®

Ser du mig?

At bli bra bemdtt av vardpersonalen och att ha en
kinsla av att kiinna sig delaktig i sina kontakter med
vérden 4r viktigt for patienter. I underlaget dterkommer
patientberittelser om att de inte kiinner sig bra bemétta

fran den virdpersonal de méter.

Patienter som har, eller har haft, ett missbruk av olagliga
droger eller receptbelagda likemedel uppger att de fir
kinslan av att virdpersonal inte riktigt ser nigot annat
dn en missbrukare. Dessa patienter uttrycker i sina dren-
den att de skulle 6nska bli sedda dven for ndgot annat in
for deras beroendesjukdom. Vidare beskriver bdde min
som har en beroendesjukdom och min som inte har det,
att de ibland upplever att virdens bemétande 4r som "pd
rutin”. Min mellan 20-49 &r vill i kontakt med virden
bli sedda som personer och inte som symptom eller

sjukdomar.
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I drenden dir patienter har klagomal p4 att de inte
kinner sig delaktiga finns dterkommande berittelser om
act meningsskiljaktigheter funnits mellan patienter och
vérdpersonal. Det handlar bland annat om att patienten
har en uppfattning om varfér han mar som han mar
och vad som behéver goras, medan vérden uppger andra
forklaringar till orsak och 4tgird. Dirtill avser klagomal
gillande delaktighet nir virdpersonal, minga génger
likare, inte kan svara pé patientens frigor utan méste
kolla upp eller dterkomma med svar. Eller nir patienten
inte upplever att han fir komma tll tals som 6nskat. I de
sist nimnda situationerna berittar dven en del patienter

att de d& upplever personalen som otrevlig.

Fungerar telefonerna?

Klagomal som inkommit avseende tillginglighet till
vérden kan delas i tvd undergrupper: de som 4r missnéj-
da med telefontillginglighet (i synnerhet primirvarden)
och de som vintar pd behandling inom specialistvirden.
Det framkommer en frustration runt just primirvardens

tillginglighet via telefon hos den hir gruppen.

Kommer detta att piverka mig negative?

Utéver ovanstdende klagomal s& framtrider, om 4n
endast i ett par drenden, att manliga patienter har
funderingar pd om vérdens agerande senare pé ett eller
annat sitt kan paverka dem negativt. Att Folktandvirden
kallar patienter genom sms, att en remiss eller dcgird
utifrin okind anledning inte administreras, att vintetid
for behandling f6rlings eller hur en journalanteckning dr

formulerad nimns som exempel i underlaget.

20 ECT=Elbehandling star for elektrokonvulsiv behandling, www.1177.se.
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dMéin 50+ ar

Fér gruppen manliga patienter 50 ar och uppét inkom

totalt 202 drenden under 2019. 101 av dem har gran-

skats och analyserats.

Beriitta vad du tror och varfor

Manliga patienter i dldern 50+ berittar att de inte anser
att undersdkningarna som de fitt varit tillrickliga. I flera
drenden uppger patienten att han férmedlat oro fér sin
hilsa till den personal som undersékt honom. Av klago-
mélen gillande sddana situationer beskriver minnen att
de senare fitt besked om att tillstdndet 4r allvarligare 4n
vad man trodde och att behandling dirfér satts in akut
eller tidigare 4n planerat. Patienterna med denna typ av
klagomél dr missndjda och undrar om deras prognos for-
simrats utifrin att de forst fick ett besked och sedan ett
annat och att behandlingen enligt patienterna f6rdrj-
des. Vidare har patienterna frigor om varfér undersok-
ningarna inte var fler eller mer omfattande da de sjilva
patalat en misstanke, kinsla eller oro till personalen
redan frin bérjan. Aterkommande beskrivs missngje frin
patienter som undersokts men dir virden sedan inte gett

3terkoppling eller uppféljning.

Klagomal pa att information saknas eller av patienterna
inte uppfattas som begriplig dterkommer med olika
innebérd. Exempel pd att vrden missat att meddela
patienten att hans besokstid ir instilld, att patienter
haft en diagnos under en tid utan att veta om den, att
patienter inte forstdr innebdrden av tvingsvard eller hur

en cancerbehandling gér till fsrekommer ocks.

Gor mig frisk

Gruppen min 50+ kontaktar patientnimnden for att
limna klagomél p& de behandlingar de genomgatt.
Framforallt handlar dessa klagomal om behandlingar
som inte uppfyller patientens férvintningar. Minnen
har inte i stor utstrickning uppgett att de énskar andra
behandlingar, men diremot pétalar de att de drabbats av
komplikationer som de vill fi hjilp med.

I likhet med de andra grupperna handlar en stor del av
klagomdlen 2019 om bemétande och dé ofta i samband
med att virdpersonalen utfor en arbetsuppgift. Exempel-
vis nir personalen sitter en infart, tar ett blodtryck eller
ligger om ett sar. Patienterna berittar att personal ibland
utfor sitt arbete mindre bra, att det tar lingre tid 4n

planerat eller att det pd ndgot sitt gér fel. Patienter som
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dterkommande fir insatser vill ibland “kritisera eller ge
feedback direkt”. Vid sidana tillfillen berittar minnen

i kontake med patientnimnden att de tycker personalen
blir mindre vinlig, mer irriterad, forcerad eller hdrdhint
i samband med detta. Vissa beskriver dven att journal-
anteckningarna upplevs vara simre formulerade d&

patienten pd ndgot sitt virderat personalens arbete.

Patienter upplever att de ibland inte blir lyssnade dill i
kontakt med vardpersonal. Bland annat beskrivs att de
beméts pd ett nonchalant och icke empatiske sitt bade

angdende mindre allvarliga angeldgenheter och vid s&

kallade svara besked.

Pyssla om mig!

Vidare 4r brister i omvardnad nigot som den hir grup-
pen lyfter i sina klagomal, eller rittare sagt; omvérdnad
som inte motsvarar patientens forvintningar. Patienterna
uppger att de inte riktigt fir gehdr nir de dnskar hjilp
med till exempel katetrar, stomier, srvird eller att gi

pA toaletten. Detta 4r sddant som patienten ska/bér/

Region Orebro 13n Olika patienter. Olika klagomal.

kan gora sjilv men ibland vill ha hjilp och stéd med.
Klagomal pa detta ir dterkommande. Ett forhallningssitt
mer priglat av omvirdnad efterfrigas siledes. Dirtill
uttrycker patienterna att de dnskar att de fick ett utdkat
omhindertagande infér hemskrivning. Att personalen
informerar och kollar 6ver patienten och hans eventuella
frigor och funderingar innan han limnar virdavdelning-

en eller mottagningen.

Behiller jag min plats i kin?

Férutom ovanstiende klagomal framkommer att min
50+ har funderingar pd det som ska hinda och framfo-
rallt niir det ska hinda. Aterkommande beskrivs besked
om tidsplan som inte kan uppfyllas. I flera drenden ir en
dndrad tidsplan orsaken till att patienten viljer att limna
ett klagomal genom patientnimnden. Minnen bakom
dessa drenden vill dterkommande 3 bekriftelser om att
de fortfarande ir aktuella vid verksamheten. De beskri-
ver en frustration och oro d4 en tidsplan éverskrids och

de inte fir ndgon information frin sin vardgivare.
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Okint/annat kon 0+ ar nimnden. Dessa patienter ir f3 (<12). Vid genomlisning
Infor foreliggande heldrsanalys har underlaget granskats av drendena kan dock konstateras att klagomélen frin
for patienter som uppger att de ir icke binira eller inte dessa patienter skiljer sig dt och det finns inget uppen-
vill uppge sin konstillhérighet i kontakten med patient-  bart gemensamt i klagomaélen frin dessa patienter.
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Slutsatser

Det finns skillnader i vad olika grupper av patienter lim-
nar for klagomal till patientnimnden i Region Orebro
lin. Men manga av de klagomélen som inkommer till
patientnimnden handlar om att patienterna inte kinner
sig delaktiga och att detta skapar en kinsla av oro for

deras hilsa.

Olika patienter patalar olika faktorer i sina klagomal. Ett
diligt bemétande, bristfillig information eller ett mindre
bra utforande av virdpersonal beskrivs minga génger av
patienter ge resultatet att de d4 inte kiinner sig delaktiga.
Att ta med sig den upplevelsen/kinslan hem efter en
virdkontakt beskrivs av de patienter som vint sig till
patientnimnden som otryggt, att de kinner sig noncha-

lerade och inte vilkomna till virden.

e I gruppen flickor 0-19 ar beskrivs att de ibland
funderar pd om de fortfarande ir aktuella vid den
virdenhet de sokt sig till. Anledningen till att de
undrar dver detta ir att de upplever att det var linge
sedan de hade en kontakt med virdenheten. Aven
om de fitt besked om att de stir i en ko eller att de
kommer att bli kallade uppstér en oro nir det gatt
l&ng tid sedan de haft kontake med virdenheten.
Gruppen pétalar ett missnéje med informationsfls-
det fran vérden dill patienten. Det beskrivs dven en
osikerhet om vem patienten ska vinda sig till med
frigor d hon har kontakt med flera verksamheter.

e For pojkar 0-19 ar upplevs vintetiden infor
utredning och sjilva utredningstiden som lng,
framforallt inom primirvirden och psykiatrin. Ett
missndje med kommunikation och information
framkommer. Patienterna pitalar att informationen
ar bristfillig och efterfrigar mer frekvent informa-
tion framforalle frin virden till patienten Den hir
gruppen av patienter lyfter dven att de inte alltid 4r
ndjda med hur virdpersonal beméter dem.

*  Kvinnor 20-49 ar pitalar att deras delaktighet kan
oka. De vill forstd virdens beddmningar och f3 mer
insyn dé de far vird. Om nagot gir fel eller inte blir
som planerat efterfrigas en stérre omsorg. Om kvin-

norna inte kinner sig trygga och omhindertagna,

Region Orebro 13n Olika patienter. Olika klagomal.

sirskilc d4 ndgot oplanerat intriffat, finns risk atc de
kinner sig otrygga och ledsna i sin fortsatta kontake
med vardgivaren.

°  Min 20-49 ar ir intresserade av att forst var-
dens bedomningar och det ir vikeigt f6r dem att
kinna sig delaktiga. Om detta saknas finns risk
att patienterna blir oroliga for sin hilsa. Minnen i
underlaget klagar pi bedémningar som vérden gor
om patientens hilsa samt beddmningar som leder

till ate patienterna erbjuds en specifik behandling.

Gruppen framfor dven att de vill bli lyssnade till och

vill bli sedda av virden.

e Kvinnor 50+ upplever ibland i kontakt med sin
vérdgivare att fortroendet for virden minskar om
de upplever att virdens bemétande inte ir enligt

forvintan. Aven dd kvinnorna har frigor om even-

tuella komplikationer och biverkningar som upplevs

ha tillstdee blir de osidkra pa hur och till vem frigan
ska adresseras. En oro infor att bli daligt bemétt
beskrivs av patienterna. Kvinnor 50+ upplever inte
alltid att de blir lyssnade till och efterfrigar i sina
klagomal en stérre omvardnad, sirskilt d& de avslu-
tar en kontakt med en verksamhet eller d3 de skrivs
hem frin vérdavdelning. Patienterna tror ibland att
de nekas undersskningar eller behandling av virden
utifrdn att atgirderna ir for kostsamma.

*  Min 50+ framfor i sina klagomal att ett omvardan-
de bemétande 4r vikeigt i kontakten med vardgiva-
re. Dirtill efterfrigas mer information och delaktig-
het 4n vad patienterna upplever sig f3. Vid avsaknad
av detta beskriver patienterna att det finns risk att

de blir oroliga f6r sin hilsa.

Utifran de klagomal som inkommit efterfrigar patienter
i alla grupper att de 6nskar bli mer delaktiga. Virdgivare
kan bli tydligare med vem som har huvudansvaret/infor-
mationsansvaret dd patienten ir aktuell vid flera kliniker.
Patienter som ir barn kan i stérre utstrickning paverkas
da de inte upplever bemétandet eller kontakten med
vérden som bra. I underlaget beskrivs att patienter som
4r barn ibland 4r negativt instillda till att ha kontake
med varden om de tidigare upplevt ett daligt bemdtande

eller tidigare har ftt vinta linge pa vard.
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Kapltel 2 — Tillgadnglighet

Det finns 21 patientndmnder i landet. Verksamheterna
ir olika stora och har olika mycket resurser. Analyserna
som drligen upprittas férvintas dirfor variera i storlek
och omfattning. Fér att nationellt kunna jimféra och
tillvarata och sammanstilla analysernas inneh8ll och
information p4 ett bra sitt har dirfor beslutats®! att
samtliga patientnimnder for r 2019 ska granska och
analysera samma omrdde/huvudproblem. Det har
bestimts i samverkan med IVO att klagomal avseende

tillginglighet ska analyseras.

Under &r 2019 inkom 223 4renden avseende tillginglig-

het till patientnimnden. Huvudproblemet tillginglighet

viljs i kategoriseringen nir klagomalet avser ndgot av

nedanstdende (delproblem):

o Tillginglighet till virden — svirt att f3 kontakt med
verksamheten och/eller vdrdpersonal. Blir inte
kontaktad enligt 6verenskommelse. Svért att ta sig

till virdinrittning.

o Vintetider i virden — vardgarantin har inte uppfyllts.

Uppféljningar har inte gjorts enligt medicinsk be-

démning. Ling vintan pa besokstid eller i vintrum.

For att i Region Orebro lin fi ett for helaret representa-

tivt urval har vartannat idrende sorterats ut av Excel. Fem
drenden har strukits utifrdn att de inte giller tillginglig-

het, alltsd att drendet felregistrerats. 107 drenden ligger

till grund for analysen.

Det ir fler kvinnor 4n min som limnar klagomal avse-
ende tillginglighet. I 8ldersgrupperna 0-19 ar och 50+
finns sm3 skillnader mellan kénen med ett par drenden,
i bida dessa &ldersgrupper har minnen ett par fler dren-
den 4n kvinnorna. Men i 8ldersgruppen 20-49 &r 4r det
ddremot cirka tvd tredjedelar av klagomalen som kom-

mer frin kvinnliga patienter in frin manliga patienter.”?

Priméarvard

I Region Orebro lin finns 29 virdcentraler, 25 av dem
drivs av Region Orebro lin och fyra ir privata.?’ Patien-
ter som kontaktar patientnimnden och har klagomal
avseende tillginglighet till primirvirden patalar att
telefontiderna inte ricker till, virdgarantin inte uppfylls,
patienter uppfattar att de ska bli kontaktade men inte

blir det och att deras behandlande likare ir svir att ni.

Telefontider till primdirvirden

I kontakt med patientnimnden berittar manga patienter
som vill komma i kontakt med sin virdcentral att de
vill ringa och boka en telefontid. Manga berittar att de
forssker ringa direkt pi morgonen nir mottagningen
oppnar. En del fir d4 beskedet att inga tider finns att
boka och blir d4 missnéjda och undrar "hur kan tiderna
vara slut nir de precis 6ppnat telefonbokningen?” Att

f3 detta besked vicker frustration hos patienterna. For
en del upprepar sig detta scenario under ett par dagar
medan andra kanske viljer en annan kontaktvig till sin

vardcentral.

Patienter som i telefonsamtal med sin virdcentral
framfor att de dnskar boka en likartid blir besvikna nir
de inte erbjuds en sidan. Detta giller oavsett om den
uteblivna likartiden beror pd att virdpersonalen gor en
annan bedémning av virdbehovet eller om den beror

pd att det inte finns ndgra tillgingliga likartider. Flera
berittar att de vid det sistnimnda beskedet ibland upp-
manas att dterkomma om ett par dagar eller en vecka om
besviren kvarstdr och/eller forvirras. Dessa patienter ut-
trycker i sina klagomal att de inte tycker att virdgarantin
uppfylls d& de inte anser att de blivit rittvist bedomda av
vérdpersonal. Dirtill framtrdder ett missndje utifrin att
patienterna inte tycker att de ska behéva dterkomma till
primirvarden. De menar att virden borde kontakta dem

da tider for besok finns tillgingliga.

21 Beslut 22 oktober 2019 vid Patientnamndernas natverksméte.

2 Sifforna stammer inte 6verens med de som presenteras i bilaga 1. | bilaga 1 har en omrékning gjorts. Patientnamnderna har olika moéjligheter att registrera ett

eller flera huvud- och delproblem i klagomalsirendena. Patientndmnden i Region Orebro |an registrerar, vid behov, flera huvud- och delproblem. Fér att under-

latta en jamforelse mellan patientnamnderna har en omrakning gjorts till bilaga 1 som 6verlamnas till IVO.

2 Capio vardcentral Haga, Capio vardcentral Lekeberg, Palsboda vardcentral AB och Vivalla/Lundby vardcentral.
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Viiinta pd primdrvirden

Aterkommande beskriver patienterna att de som fétt en
kontakt med sin virdcentral p4 ett eller annat sitt, har
vintat linge pa vérd frin sin vardcentral. En del patien-
ter berittar att de suttit langa stunder i ett vintrum
medan andra beskriver att de fir besked om, ibland ett
par mdnaders, vintetid for att f8 komma pa ett likarbe-
sok eller besok hos en fysioterapeut. Aven dessa patienter
menar att de inte dr ndjda och att virden inte uppfyller

sin virdgaranti.

Flera av patienterna som har klagomal pa primirvardens
tillginglighet berittar att de haft en kontakt med sin
vérdcentral och uppfattat ett 16fte frin virden om vidare
kontakt framledes. Antingen skulle den kommande kon-
takten ha skett via telefon eller brev men av nigot skiil
har den inte blivit av. Som exempel beskrivs att patien-
ten fir besked att en receptionspersonal meddelar att en
likare kommer att ringa patienten eller att en sjuksks-
terska lovar patienten att en fysioterapeut kommer att
kontakta patienten, men detta sker inte. Avslutningsvis
beskriver patienter dterkommande att de utan framgang

soker sin behandlande likare inom primirvirden.

Somatisk specialistvard

Under rubriken primirvérd beskrivs att patienter i sina
klagomal upplever svérigheter att £ kontakt med sin
véirdcentral via telefonbokning. Patienter som har limnat
klagomal p4 tillginglighet gillande den somatiska specia-

listvarden beskriver svirigheter med flera kontakesitt.

Kontakt sverhuvudtaget

Av de patienter som 6nskar kontakt med en klinik inom
den somatiska specialistvirden berittar en del att de
skriver via 1177 Vardguidens e-tjinster, andra berit-
tar om att de via telefon forsdker komma fram medan
vissa andra uppger att de forsoker skicka e-post eller
bestka verksamheten f6r att fi kontakt. Dessa patienter
uttrycker svirigheter med befintliga kontaktvigar och
ir inte nojda d& de inte kommer fram eller uttrycker ett
missndje med ett bemétande vid kontakt. Patienterna
upplever helt enkelt bekymmer med att £ kontakt med
deras aktuella specialistklinik. Patienterna stiller sig

fragan: hur de ska gora for act komma fram?

Region Orebro 13n Olika patienter. Olika klagomal.

Niir har jag viintat for linge?

Vintetider for behandling 4r dven frekvent aterkom-
mande i detta underlag. Beskrivningar av hur patienter
vintar pa kallelser for att f8 komma pa besok eller besked
om nir behandling ska startas. Behandling i form av
operationer framtrider tydligast. Flera drenden berér
ovisshet om nir operationer ska genomféras. Patienterna
berittar i sina klagomal att de fitt besked om att de ska
opereras men att besked om nir det ska ske, sedan drs-
jer. Patienterna uttrycker missnoje dd vardgarantin inte
uppfylls. I ett par drenden framhéller patienter att deras
operationstider flera gdnger skjutits fram pd virdens
initiativ. I dessa klagomal ir det framférallt ovissheten
om patientens prioritering for vird som ir fokus f6r

missndjet och inte endast att operationen flyttas fram.

Var iir verksambetschefen?

For bade somatisk specialistvird och primirvird dcer-
kommer klagomal om att verksamhetschefer ir svéra att
f3 kontakt med. Flera patienter uppger att de limnat
meddelande pa verksamhetschefens telefon eller via
annan personal men blir ind4 inte kontaktade av aktuell

verksamhetschef.

Psykiatrisk specialistvard

Till skillnad frin de tvd ovanstiende rubrikerna, primir-
vérd och somatisk specialistvird, framkommer inte i de
drenden som ror psykiatrisk specialistvrd och klagomal
pa tillginglighet, att patienter upplever svirigheter att
komma i kontakt med verksamheterna. Det nimns en-
dast i ett par drenden och di specifikt att patienter inte
upplever att de fir kontakt med sin kontaktperson i den

utstrickning de énskar.

Viinta pad psykiatrin

Det som framkommer ir ett missndje med vintetider.
Bade for att f3 gora ett forsta besok och att fi pdborja
en utredning men 4ven for att fi pabérja behandling
inom psykiatrin. Patienter beskriver att de fitt besked
om ménader men iven &r for att fi aktuella dtgirder.
Flera drenden berdr barn som vintar pd utredning eller

behandling inom psykiatrin.

1(48)
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Slutsatser

Sammanfattningsvis lyfter patienter i sina klagomal

avseende tillginglighet att de dr missnéjda med och

upplever:

e Att primirvarden inte klarar virdgarantin.

e Actdet dr svért act f3 kontakt med den somatiska
specialistvarden och det 4r l&nga vintetider for
operationer.

e At psykiatrisk specialistvard har linga vintetider
pa utredning och/eller behandling.

Som nimnts tidigare under rubriken Tillvigagingssitt
anvinder sig IVO och patientnimnderna av begreppen:
primirvard, somatisk specialistvrd, psykiatri specialist-
vérd men dven tandvird, dvrig verksamhet, dvrig vard,
digital mottagning. For de fyra sista begreppen férekom-
mer inga klagomal avseende tillginglighet.
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Kapitel 3 — statistik

De 1 235 drenden som under &r 2019 inkom till patientnimnden ir férdelade p& 710 kvinnor, 519 min och

6 personer som inte uppgett att de dr man eller kvinna.

Diagram 1.

Under médnga &r har kvinnorna som limnar

Kvinnor 58 %

klagomél pé vérden genom patientnimnden va-
9 rit i majoritet. Fordelningen under foregdende
ar var 58 procent kvinnor respektive 42 procent
min. [ jimf6relse med 4r 2018 s4 har en liten
ujimning av konsfordelningen skett. Ar 2018
var fordelningen 60 procent kvinnor och 40

procent man.
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Diagram 2.
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I diagrammet visas irenden fordelat pa hilso- och sjukvirdsforvaltningens omriden i Region Orebro lin. I rubriken
Ovrigt ingdr drenden dir patienten limnat klagomal p3 hilso- och sjukvirdsférvaltningen pa 6vergripande niva.
Omride Opererande och onkologi tillsammans med omride Nirsjukvard Orebro ir tvi av de omriden som fitt flest

klagomal, de ir dven tvd av de omrdden som har flest verksamheter.
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Diagram 3.

M Kvinnor [ Man

Privat vardgivare Folktandvarden Kommuner Ovrigt Regional utveckling

Klagomal som giller Folktandvarden, linets tolv kommuner och de privata virdgivare som har avtal med Region
Orebro lin eller kommun redovisas hir i ett eget diagram. De 4renden som hamnar i stapeln for Regional utveckling
ir bland annat klagomal avseende serviceresor (dven kallade sjukresor) som ligger under omrade Trafik och samhiills-
planering. I rubriken Ovrigt ingdr drenden dir patienten limnat klagomal mot Region Orebro lin pi dvergripande
niva, till exempel pa val av upphandlad vird eller virdgarantin sd som den ir utformad. Vid jimférelse mellan &ren
2018% och 2019 har den totala drendemingden hos patientnimnden minskat med 5,8 procent. Klagomail avseende

hilso- och sjukvird inom kommunal regi har diremot 6kat.”

% Totalt 1309 klagomalsarenden inom ar 2018.
2 Totalt 15 &renden ar 2018 och totalt 20 arenden ar 2019.
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Diagram 4.

M Kvinnor [ Man
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0-19 ar 20-49 ar 50+ ar

For heldrsanalysen har urvalsgrupper skapats. Férdelningen mellan min och kvinnor for dessa grupper 4r som ovan.
Klagomal fran kvinnliga patienter dr majoritet i alla separata dldersgrupper forutom aldersgrupperna 0-9 ar och 10—
19 &r ddr manliga patienter ir fler. I analysens underlag bestér dirmed ldersgruppen 0-19 ar av flest patienter med
manligt kon till skillnad frin 20-49 och 50+ dir patienter med kvinnligt kon 4r majoritet. For &r 2019 och bakat ir
det tekniske svart att ta fram drenden som giller barn. I aktuella sskménster inkluderas de drenden som rér de som

fylle 19 4r. For den gruppen, patienter 0—19 ar har en dkning med knappt 10 procent skett frin 2018 ¢ill 2019.%

% Totalt 90 &renden ar 2018 och 99 &renden ar 2019.
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Diagram 5.

B Kvinnor [ Mén
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De flesta som kontaktar patientnimnden viljer att ringa till kansliet och prata med en handliggare. En del drenden
bérjar med att patienten eller en nirstdende viljer att skicka ett brev eller att via 1177 Virdguidens e-tjinster ta kon-

takt med patientnimnden. Ett fital skickar e-post eller bessker verksamheten for att fora fram sitt klagomal.

66 procent av kvinnorna viljer att ringa till patientnimnden, d4 kvinnorna ir fler i antalet s 4r deras stapel hogre dn
min. Av minnen viljer 71 procent att kontakta patientnimnden via telefon. I 25 procent (323 stycken) av drendena
har en nirstdende till patienten kontaktat patientnimnden for att féra fram klagomélet. Detta ir vanligast for patien-
ter i &ldern 0-9 &r och 10-19 ir nistan alla drenden (ndstan 90 procent) ir initierade av ndgon annan 4n patienten,
d4 oftast en virdnadshavare.
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Region Orebro l3n Olika patienter. Olika klagomal.

Diagram 6.
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Inkomna klagomal kategoriseras i huvud- och delproblem for att ringa in vad klagomalet berér. Det vanligaste som

patienter klagar pd dr Vard och behandling och Kommunikation. Inom huvudproblemet Vard och behandling ingir

delproblemen:

o undersokning/bedémning,
J diagnos,

o behandling,

. likemedel,

. omvirdnad,

. ny medicinsk bedémning.

I huvudproblemet Kommunikation ingdr delproblemen:

o information,
. delaktig,

. samtycke,

. bemétande.

Drygt hilften av alla klagomél frdn bide kvinnor och min berdr nigot av dessa delproblem.

Inom huvudproblemet Kommunikation finns bland annat delproblemen information, delaktig och bemétande.
Dessa tre tillsammans med delproblemet undersskning/bedémning (under huvudproblemet Vird och behandling) ir

de som frimst framkommer vid analys av drenden.
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Bilaga 1

Region Orebro 13n Olika patienter. Olika klagomal.

Kvinnor Min Annat/
Okiint
Totalt antal drenden 710 519 6
Alder Verksamhetsomraden
Kvinnor Min Annat/ Kvinnor Min Annat/
Okint Okint
0-9 13 36 1 Somatisk specialistvard 309 246 0
10-19 17 31 0  Psykiatrisk specialistvird 116 89 1
20-29 108 57 0  Primirvard 211 127 2
30-39 84 42 0  Tandvird 36 28 1
40-49 93 59 0 Kommunal vird 11 9 0
50-59 93 64 0  Ovrig verksamhet 25 16 2
60-69 85 62 0  Ovrig vird 2 4 0
70-79 59 50 0
80-89 28 22 0 De 10 vanligaste delproblemen
90+ 13 4 0 Kvinnor Min Annat/
Okiind &lder 117 92 5 Okiint
1.1 Undersokning/
Huvudproblem bedémning 93 61 1
Kvinnor M:in Annat/ 1.3 Behandling 72 61 0
Okint 3.2 Delakdig 78 50 1
Vird och behandling 232 179 1 3.1 Information 52 45 0
Resultat 47 39 0 3.4 Bemotande 58 38 0
Kommunikation 190 127 1 1.4 Likemedel 50 30 0
Dokumentation 2.1 Resultat 41 35 0
och sekretess 43 25 1 6.2 Vintetider i virden 37 29 1
Ekonomi 18 22 1 6.1 Tillginglighet till vrden 28 25 0
Tillginglighet 71 61 1 4.1 Padentjournalen 33 18 1
Vérdansvar och organisation 55 36 0
Administrativ hantering 54 30 1
Ovrigt 0 0 0
9 (48)
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Organ

Patienthdamnden

Gemensam nationell kommunikationsplan for
patientnamnderna i Sverige

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att godkénna forslag till gemensam nationell kommunikationsplan for
patientndmnderna i Sverige 2020-2021.

att uppdra at chefen for Patientndmndens kansli att inom ramen for kansliets budget
komma 6verens med &vriga patientnimndsverksamheter i Sverige om vilka
kommunikationsaktiviteter som ska genomforas av patientndmnderna pa nationell
niva.

Sammanfattning

Ett forslag till gemensam nationell kommunikationsplan for patientndmnderna i
Sverige 20202021 har tagits fram. Planen avser aktiviteter pd nationell niva som
patientndmnderna utfor tillsammans.

Arendebeskrivning

Av 2 § lagen (2017:372) om stdd vid klagomal mot hélso- och sjukvarden framgér att
patientnimnden ska informera allménheten, hilso- och sjukvérdspersonal och andra
berdrda om sin verksambhet.

Patientndmnderna samverkar i ett nationellt nitverk, ”Patientndmndernas nationella
tjdnstemannanétverk”, dir varje patientndmnd representeras av en tjénsteperson,
foretriddesvis forvaltnings- eller kanslichef. En kommunikationsgrupp som utsetts av
detta nétverk har tagit fram ett forslag till en gemensam kommunikationsplan for
patientndmnderna avseende kommunikationsaktiviteter pa nationell niva. Den
nationella kommunikationsplanen &r inte avsedd att ersitta de kommunikationsplaner
som vissa patientnimnder, diribland patientnimnden i Region Orebro lin, sjélva tar

Postadress
Region Orebro 1an

Box 1613, 701 16 Orebro
www.regionorebrolan.se 42 (48) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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fram rorande den egna verksamheten. Istdllet fokuserar den nationella
kommunikationsplanen pa gemensamma aktiviteter.

Bedomning

Att genomfora kommunikationsaktiviteter tillsammans med andra patientndmnder &r
resurseffektivt och tillsammans kan patientndmnderna genomfora
kommunikationsinsatser i nationella sammanhang som de olika nimnderna var for sig
inte kan genomfora.

Konsekvenser for miljé-, barn- och jamstalldhetsperspektiven
Beslutet forvéntas inte f4 négra sirskilda konsekvenser for barn, miljon eller
jamstilldhet.

Ekonomiska konsekvenser

For att genomforande av aktiviteter enligt den nationella kommunikationsplanen
foreslas patientndmnderna tillsammans avsatta 250 tkr. &r 2020. Beloppet fordelas
mellan regionerna efter befolkningsstorlek (0,0242 kr. per invénare) vilket innebar att
kostnaden for patientnimnden i Region Orebro lin ar 2020 blir 7 368 kr. Kostnaden
ryms inom kansliets budget.

Uppfoljning
Genomforda kommunikationsaktiviteter redovisas i delarsrapport och
verksamhetsberittelse.

Beslutsunderlag

Forslag till gemensam nationell kommunikationsplan for patientnimnderna i Sverige
2020-2021.

Marcus Philipson
chef for Patientnamndens kansli

Skickas till:
(Ange vem/vilka beslutet ska skickas till)

Postadress

Region Orebro l&n

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 43 (48) E-post: regionen@regionorebrolan.se



Patientnamnderna 1 Sverige

Gemensam nationell kommunikationsplan for
patientnamnderna i Sverige 2020-2021

Detta ar en gemensam nationell kommunikationsplan for alla patientnamnder i Sverige. Den
beskriver i korthet nimndernas uppdrag och mal, prioriteringar, kanaler och andra forutsatt-
ningar for de kommunikationsinsatser som planeras och genomfors i samverkan patient-
namnderna nationellt.

Inledning

Alla landets patientnamnder har i uppgift att stodja och hjilpa patienter som vill framfora
klagomal eller synpunkter pa framfor allt den offentligt finansierade varden i Sverige. De har
ocksa uppdraget att forordna stodpersoner at personer som tvangsvardas inom den psykia-
triska varden eller isoleras enligt smittskyddslagen. Dessa uppgifter rymmer ett stort méatt av
kommunikativa insatser, bade i direkt dialog med patienter och narstdende och med foretra-
dare for varden och allmidnheten. Dessutom ar det viktigt for patientndmnderna att 4ven
mera allmént sprida information om sin verksamhet bland annat till politiker och media.

Patientndmnderna i landet ar av varierande storlek och har darfor olika méjligheter att dgna
resurser och kraft at att marknadsfora sig. Tanken bakom en gemensam kommunikations-
plan ar att ett storre samarbete ska bli mojligt sa att &ven de mindre forvaltningarna/kansli-
erna involveras och far draghjilp med att marknadsfora sig.

Den 1 januari 2018 triadde lagen (2017:372) om stod vid klagomal mot halso- och sjukvarden
i kraft. I forarbetet till denna lag uttalas att "det ar angeliget att den stodjande funktionen ut-
vecklas och bli mer likvardig 6ver landet”, vilket kan tolkas som att den information som ges
till patienter/allmanhet ar likartad i hela landet. Genom ett nationellt samarbete patient-
namnderna emellan ges battre majligheter till att tillvara varandras erfarenheter. Dessutom
kan béde ekonomiska och personella resurser nyttjas battre, och en enhetlig nationell bild av
patientnamndsverksamheten ges.

Uppdrag

I lagen (2017:372) om stod vid klagomal mot hilso- och sjukvarden faststills patientnamn-
dernas utokade uppdrag. Det innebar bland annat att patientnimnderna fatt en 6kad skyldig-
het att genomfora analyser av inkomna drenden, uppméarksamma varden pa riskomraden och
hinder for utveckling av varden samt foresla atgarder for forbattring (3 §). I lagen fastslas
ocksa att patientnimnden ”ska informera allmadnheten, halso- och sjukvardspersonalen och
andra berorda om sin verksamhet” (2 §).

&. Region Orebro lan
'{)‘ Patientndmnden

ANKOM: 2020-02-10
BETECKNING: 20PN187-2
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Marknadsforingsuppdraget ar med andra ord uttalat och de enskilda patientnamnderna ska
aven fortsattningsvis lokalt bedriva ett offensivt, aktivt och tydligt malgruppsinriktat kom-
munikationsarbete som bland annat innebar foljande:

e informera patienter och nirstdende om vart de kan vinda sig med sina klagomal
forutom till patientnamnden, framfor allt till patientforsakringen och i viss be-
gransad utstrackning till IVO (Inspektionen for vard och omsorg) och eventuellt
andra instanser

¢ informera medarbetare verksamma inom offentligt finansierad hilso- och sjuk-
vard och tandvérd, om patientndmndens uppgifter och arbete

¢ informera medarbetare verksamma inom tvangsvarden om stodpersonsuppdraget

¢ informera allminhet, halso- och sjukvardspersonal, studenter inom vardyrken,
aktuella personer inom kommunerna och andra berorda om verksamheten.

I mojligaste man ska de kommunikations- och marknadsforingsinsatser som genomfors vara
anpassade till det moderna kommunikationssamhallet med dess tekniker och kontaktmons-
ter. De bor ocksa i enlighet med det som namnts ovan, helst vara i samklang i hela landet.
Overgripande mal och budskap

Okad kinnedom om patientnimnden genom att:

e medarbetare i virden ska ha kinnedom om patientnimnden och kunna informera om
patientnamndernas roll i klagomalssystemet samt stodpersonsuppdraget

¢ medborgarna ska ha kinnedom om patientndamnden och vilken hjalp de kan fa av pa-
tientnamnden d& de har synpunkter eller klagomal péa varden

e medborgarna ska ha kinnedom om att de kan vianda sig till patientnamnden for att fa
information om sina rattigheter i varden

e medborgarna ska ha kinnedom om att patientndmnden ar oberoende och opartisk.

Bidra till virdens kvalitetsutveckling genom att:
e varden ser virdet avinkomna synpunkter och klagomal
e inkomna synpunkter och klagomal anviands av varden for dess utveckling
e varden tar tillvara patientnimndens analyser och statistik

o kontakten fraimjas mellan patient, nirstaende och vard.

Patientndmndernas nationella kommunikatiossgeypp 2019-11-20 (uppdaterad 2020-02-07)



Malgrupper

medborgare generellt

patienter och nérstaende

brukare/boende som nyttjar kommunal hilso- och sjukvard
stodpersoner

chefer/ledare inom hailso- och sjukvard, tandvard och inom kommunerna
medarbetare inom varden

studerande vid vardutbildningar

politiker med inflytande 6ver vardens uppdrag och resurser

tjansteman inom regionens bestéllarorganisationer eller motsvarande
berérda myndigheter eller motsvarande (Lof, IVO, Socialstyrelsen m.fl.)
media.

Strategiska val vid kommunikationsinsatser

Kommunikationsinsatserna ska prioriteras med utgangspunkt fran det virde som
de skapar nationellt, och med hansyn till de resurser som avsitts.

De insatser som gors ska bidra till att virdet av inkomna synpunkter och klagomal
lyfts hos varden och andra aktorer, vilket ska genomsyra allt vi kommunicerar.

Gemensamma aktiviteter av storre storlek bestams av forvaltningscheferna/
ansvariga chefer i samrad med utgdngspunkt i forslag fran den nationella kommu-
nikationsgruppen.

Anvandandet av en gemensam grafisk profil vid nationellt gemensamma kommu-

nikativa insatser. Dock ska den kunna anpassas till lokala riktlinjer nar det ar ak-
tuellt.

Kommunikationsinsatserna ska utformas si att de kan anpassas till lokala forut-
sattningar, till exempel vid framtagande av material som ska anviandas lokalt.

Lokala aktiviteter styrs av respektive region.

Alla patientnamnder, stora och sma, ska kinna delaktighet.

Exempel pa kanaler:

e digitala kanaler
e sociala medier

e tryckt informationsmaterial
o filmer
e utbildningsfilmer/e-learning

e massor/konferenser.

Patientndmndernas nationella kommunikatiogsgeypp 2019-11-20 (uppdaterad 2020-02-07)



Forslag pa overgripande gemensamma marknadsforingsaktiviteter

e Informationsmaterial runt stodpersonsuppdraget, samt oversittningar till arabiska
och engelska.

¢ Informationsmaterial/film/vantrumsfilm om att lamna synpunkter och klagomal
samt oversattningar.

¢ Blankett och fullmakt f6r synpunkter och klagomal samt 6versittning.

e Monter/deltagande i olika nationella arrangemang, forslagsvis:
- Framtidens specialistlakare, 2—4 september, Malmo.
- SKR:s Nationella konferens for utvecklingen hilso- och sjukvard
och socialtjanst (tidigare SKL:s Patientsiikerhetskonferens), 3—4
november, Goteborg.
- Sjukskoterskedagarna 25—26 november, Stockholm.

e Framtagande av promotionartiklar, till i forsta hand ovannidmnda aktiviteter.

Vinster med gemensamma aktiviteter:

resurseffektivt

gemensamt budskap ger en tydlighet

jamlik information i landet

gemensamt material ger en enhetlighet

e synliggorande av patientnamnden nationellt.

Forankring

Forankring maste goras i respektive naimnd/forvaltning infor planerade aktiviteter (dir ocksa
aktuell kostnad presenteras).

Patientndmndernas nationella kommunikationsgeypp 2019-11-20 (uppdaterad 2020-02-07)



Ekonomi

Budget 250 000 kronor for 2020 (baserat pa ovan namnda forslag till marknadsforingsakti-
viteter). Beloppet fordelas mellan regionerna per antal invanare. Férdelningsnyckel:

|

Folkmadngd i riket, 1an 30 september 2019. Ny lista publiceras 200220.
Kommun | Kommunnamn Folkméangd Kostnad | Kvot 250000/10 313 447
Lan Ldnsnamn inv *0,0242 kr 0,0242

Riket 10 313 447

01 Stockholm 2371774 57 397
03 Uppsala 382613 9259
04 Sédermanland 297 109 7190
05 Ostergotland 464 861 11 250
06 Jonkoping 363 289 8792
07 Kronoberg 201 308 4872
08 Kalmar 245 351 5937
09 Gotland 59 642 1443
10 Blekinge 159 837 3868
12 Skane 1375 627 33 290
13 Halland 332774 8053
14 Vastra Gotaland 1723548 41710
17 Varmland 282 400 6834
18 Orebro 304 446 7368
19 Vastmanland 275 557 6668
20 Dalarna 287 828 6965
21 Gavleborg 287 345 6954
22 Vasternorrland 245 584 5943
23 Jamtland 130710 3163
24 Vasterbotten 271 487 6570
25 Norrbotten 250 357 6059
Summa 249 585

Uppfoljning — avstimning, utvirdering

Genomforda aktiviteter ska fortlopande aterrapporteras till styrgruppen for patientnimnder-
nas chefsnatverk.

A1905-00065 PaN Region Stockholm
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