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Sammanfattning

2021 inleddes med tillf6rsikt d& vaccinering mot covid-19 var i startgroparna. En stor omstll-
ning inom primérvéarden krévdes for att kunna borja vaccinera lénets alla medborgare, inte en
utan tre vaccineringar. Omstéllningen har krévt all personals oerhérda engagemang och vilja
att komma till bukt med pandemin och den smittspridning vi levt med under 2020 men &ven
under 2021. Under 2021 kunde vi till slut se en minskning i antalet smittade och minskad be-
lastning for vérden. Slutet av 2021 borjade ter igen smittspridningen segla upp och hur detta
kommer att utvecklas framét 4r ett oskrivet blad.

Det som ocksa préglat aret &r den fortsatt digitala omstéllningen som Region Jénkdpings lan
gjort. Nu blev digitala méoten ett normalt inslag trots var ldngtan efter fysiska méten.
Under &ret kunde vi till slut tréffas fysiskt men med viss forsiktighet.

Under 2021 inkom 971 &rende till patientndmnden, vilket &r en 6kning av drende med drygt
9 % mot foregéende ér. Fortfarande &r det via telefon som patientnimnden kontaktas men an-
vindandet av 1177.se vardguidens e-tjanst fortsétter att 6ka. De flesta klagoméalen ror kom-
munikation samt vard och behandling.

Patientndmndens roll 4r att hantera klagomal och synpunkter av olika slag, och det finns vik-
tiga erfarenheter och lirdomar att hédmta i patienternas och de nérstiendes berittelser. Manga
av de som kontaktar patientndmnden uttrycker att de vill bidra till forbittring av véarden for att
ingen annan ska behdva uppleva det de sjélva varit med om. Dessa erfarenheter och lirdomar
ar virdefulla i vardens kvalitets- och patientséikerhetsabete.

Vi ser foljande utmaningar och utvecklingsomréden infér framtiden:

e att ta vara pd synpunkter och klagomal for att forbéttra och utveckla varden och an-
vénda det som kalla till 14rande

e den fortsatt digitala utvecklingen via 1177.se Vérdguidens e-tjénst

e rekrytering av stédpersoner
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Ledamoter i patientnamnden under 2021

Ledamoter och erséattare

Ordinarie
Ekelund, Kjell (S) Ordférande
Nilsson, Bertil (M) Vice ordférande
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Inledning

Region Jonkopings lan erbjuder en hélso- och sjukvard och tandvard som &r i framkant i lan-
det bade vad galler medicinska och kliniska resultat som utveckling av arbetssatt och vardfor-
mer. Varje dag sker det tusentals moten inom varden. Oftast blir motet bra och en positiv upp-
levelse for patienten. Ibland uppfyller inte motet med varden patientens férvantningar. Patien-
ten kan kanna att man inte blivit lyssnad pa eller inte varit delaktig i sin vard. Patienter kan
ocksa ha drabbats av en vardskada.

Patienter och narstaende som har upplevt brister inom hélso- och sjukvarden och tandvarden
kan lamna sina synpunkter och klagomal genom att:

o kontakta den verksamhet som gav den vard klagomalet galler

o kontakta patientndmnden i den region varden gavs

e anmadla till Inspektionen fér vard och omsorg (IVO) i vissa fall.

Att kunna lamna synpunkter och klagomal regleras i patientsikerhetslagen * och syftar till att
patienters erfarenheter ska kunna bidra till battre och sakrare vard.

Under aret som gatt har Coronapandemin fortsatt paverka hela samhéllet och framférallt var-
den och dess omstallning dar prioriteringar fatt goras i form av instéllda operationer, besoks-
restriktioner och den stora digitala omstéallningen som inleddes 2020.

Under aret har patientnamnden haft fokus pa arenden som berér kommunikation och dess be-
tydelse for motet i varden.

Aven under 2021 har synpunkter rérande kommunikation, framférallt bemotande och delak-
tighet fortsatt haft en hég andel av de inkomna synpunkterna. Patienter och narstaende har rétt
att bli sedda, bemotta med respekt och fa begriplig information om sitt halsotillstand. De éns-
kar ocksa vara med och paverka sin egen vard. Tyvarr har dessa arende inte minskat 6ver tid.

Trots att patientnamnden hanterar klagomal av olika slag &r det viktigt att komma ihag att de
allra flesta patienter &r néjda med den vard de far, men viktiga erfarenheter och lardomar
finns att hamta i patienternas och de narstaendes berattelser. Dessa erfarenheter och lardomar
ar vardefulla i vardens kvalitets- och patientsakerhetsabete.

! patientsakerhetslagen (2010:659)
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Namndens sammantraden
Patientndmnden har haft sex sammantraden. Flertalet av sammantréddena genomfordes digitalt

men under aret kunde ett méte genomforas fysiskt. Infor varje sammantrade bereder namn-
dens presidium tillsammans med tjanstepersoner det som ska lyftas till n&mnden.

Patientndmndens sammantrade har agt rum enligt foljande:

e 22 februari: Digitalt mote

e 22 april: Digitalt mote. Presentation fran sektion cheflakare

e 16 juni: Digitalt mote

e 16 september: Digitalt mote Presentation fran Central loggfunktion

e 28 oktober: Regionens hus. Presentation fran Akutkliniken Ryhov

e 16 december: Digitalt mote Presentation av MAS (medicinskt ansvarig sjukskoterska)
om patientsdkerhetsarbete i kommunerna i Region Jonkopings lan.

Infér ndmndens sammantraden sammanstéller tjanstepersonerna en rapport till ledamoterna av
periodens avslutade arenden i avidentifierad form. Enskilda arenden kan ocksa uppméarksam-
mas som har betydelse bade pa individ - som gruppniva och dar patientens erfarenheter kan
utg6ra underlag for politiska beslut.

Utover dessa ndmndsmoten har tre dialogmoten genomférts mellan presidierna i namnden for
folkhalsa och sjukvard och patientnamnden. Syftet har varit att lyfta arenden av principiell ka-
raktar, d.v.s. ett arende som kan forandra ett regelverk, men ocksa om arende som har bety-
delse i ett stérre sammanhang t.ex. kan handla om patientsakerhet.

Patientndmnden och patientnamndens kansli arbetar utifran tre begrepp som kan bidra till ett
effektivt arbete och bidra till hog patientsakerhet inom halso- och sjukvarden:

e tillganglighet: patienter och narstaende ska enkelt kunna komma i kontakt med pati-
entndmndens kansli

e kompetens: patientndmndens ledaméter, kansliets personal och uppdragstagare (stod-
personer) ska ha den kompetens som uppdraget kraver

e samverkan: var samverkan med halso- och sjukvarden, andra patientnamnder, IVO,
politiska organ och 6vriga ska ske sa att patienternas synpunkter och klagomal tillva-
ratas pa basta mojliga sétt.

Patientnamndens uppdrag
Patientnamnden &r en fristdende och opartisk instans som bestar av fortroendevalda politiker

och har som kompetens och stdd tjanstpersoner som &r anstéllda pa regionledningskontoret i
Region Jonkopings lan. Patientndmnden &r understélld regionfullméktige och har mandat for
sitt arbete utifran namndens reglemente och arbetsordning, samt radande lagstiftning. Patient-
namndens uppdrag ar saledes lagstadgat och definieras i lag om stod vid klagomal mot héalso-
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och sjukvarden 2 och handlagger synpunkter och klagomal inom all offentlig hélso- och sjuk-
vard i regionen. Patientndmnden i Region Jonkdping har avtal med lanets samtliga 13 kom-
muner. Avtalet innebar motsvarande uppgifter for den halso- och sjukvard som utfors enligt
hélso- och sjukvardslagen 2 och den allminna omvardnaden enligt socialtjanstlagen 4 som ges
i samband med s&dan héalso- och sjukvard. | patientnamndens ansvarsomrade ingar dven upp-
draget att handlagga synpunkter och klagomal pé& den tandvard som &r regionfinansierad °. Pa-
tientnamnden handlagger dven arenden hos privata vardgivare som har avtal med regionen.

Patientnamndens uppgift &r att stodja och hjélpa patienter och narstaende att féra fram syn-
punkter och klagomal till vardgivare och fa sina fragor besvarade inom halso- och sjukvard
samt tandvard. Patientnamnden ska bidra till kvalitetsutveckling, hog patientsékerhet och bi-
dra till att verksamheterna inom héalso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och
forutsattningar. Genom att arligen analysera inkomna klagomal och synpunkter uppméarksam-
mar patientnamnden regionen eller kommun pa riskomraden och hinder for utveckling av var-
den. Om patienten dr ett barn ska patientndmnden sarskilt beakta barnets basta.

| patientnamndens uppdrag ingar aven att:

e gora IVO uppmarksam pa forhallanden av relevans for myndighetens tillsyn samt
samverka med IVO

e analysera foregaende ars verksamhet och redogéra detta till IVO och Socialstyrelsen
senast den sista februari varje ar

e utse stodpersoner for patienter inom psykiatrisk tvangsvard och rattspsykiatrisk vard
samt for patienter som halls isolerade enligt smittskyddslagen

e informera allménheten, hélso- och sjukvardspersonal och andra berdérda om patient-
ndmndens verksamhet.

Patientndamnden tar inte stallning till hur varden har agerat i enskilda fall och gor inga medi-
cinska bedémningar och ska verka opartiskt och fristaende. Patientnamnden omfattas av
samma sekretessregler som galler for personal inom halso- och sjukvarden. Alla kontakter
med vardgivare sker med patientens medgivande. Arbetet ar inriktat pa att framja kontakterna
mellan patient och vardpersonal och har inga disciplinara befogenheter. Patientnamnden har
heller inte tillgang till journaler vilket patienterna manga ganger tror. Patientnamnden har
tystnadsplikt enligt offentlighets- och sekretesslagen .

Att halso- och sjukvarden far ta del av patienternas perspektiv ar viktigt. Genom patientnamn-
dens rapporter, analyser och aterforing far vardgivarna en samlad bild av patienternas upple-
velser av varden med fokus pa det som fungerat mindre bra och pa det som kan bli battre.

2 LLag om stod vid klagomal mot hélso- och sjukvarden (2017:372)
3 Halso- och sjukvardslagen (2017:30)

4 Socialtjanstlagen (2001:453)

5 Tandvardslagen (1985:125)

6 Offentlighets- och sekretesslagen (2009:400)
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Patientndmndens samarbeten och natverk

Handlaggare i patientnamnden ingar i flera olika natverk och samarbeten. Det &r alltid viktigt
och vardefullt att synas, informera, delta och utbyta erfarenheter oavsett sammanhang. Pa nat-
ionell niva samarbetar vi med representanter for IVO och Socialstyrelsen.

Patientndmnderna i Sverige finns representerade i ett nationellt natverk. Syftet med natverket
ar att samverka kring viktiga fragor och styra verksamheterna mot samma mal. For att ta till-
vara pa synpunkterna i de klagomal som inkommit till patientnamnden samverkar samtliga
patientndmnder med IVO, vilka gemensamt har kommit 6verens om en gemensam kategorise-
ring utifrdn Patientlagen . P& sa stt blir det lattare att analysera och dra nytta av de erfaren-
heter som patienter har bade lokalt, regional och nationellt:

e Varje ar bestammer patientnamnderna och VO en gemensam kategori som alla 21 pa-
tientndmnder skriver om, detta sammanstélls sedan och presenteras i en rapport nat-
ionellt.

e Paregional niva samverkar patientndmnden i Region Jonképing med IVO och patient-
namnderna i Region syddst och dar man tittar pa verksamhetsomrade som ar aktuella
att uppmarksamma.

e Palokal niva samverkar patientnamndens handlaggare med sektion cheflakare och pa-
tientsakerhet for att bidra till Regionens kvalitetsutveckling och patientsakerhetsar-
bete. Patientnamnden ingar ocksa i referensgrupp patientsakerhet.

Under 2021 har patientnamnden sammanstéllt flera rapporter:

Arsrapport 2020 — till Regionfullméktige, Socialstyrelsen och IVO

Vardval Ogon, Region Jonkdpings lan, en analys av patientnamnden

Del i nationell Covid-rapport 2020. Pandemin och patienterna”

Del i nationell barnrapport: Klagomal pa varden som avser barn, ”Bittre forutsitt-
ningar behovs for att barnens roster ska goras horda i hdlso- och sjukvéarden”
Patientnamndens halvarsrapport 2021

e Rapport - ’Kommunikationens betydelse i motet med varden”

Handlaggning av arende

Inkomna &renden diariefors och registreras i patientnamndens databas Vardsynpunkter (VSP)
och hanteras enligt dataskyddsférordningen (GDPR) 8. Flera drenden kan redas ut snabbt och
klaras av genom telefonkontakt. | andra fall 6verlamnas synpunkterna genom en begdran om

att berord verksamhetschef eller motsvarande ska yttra sig.

I anmalningarna till patientndmnden beskrivs olika situationer och handelser som patienter el-
ler narstaende upplevt och som de har synpunkter pa inom halso- och sjukvarden. Aven om

7 Patientlagen (2014:821)
8 Dataskyddsforordningen (The General Data Protection Regulation) GDPR
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betydelsen och allvarlighetsgraden varierar i de handelser som anmalts, berdr drenden situat-
ioner av betydelse for patienters halsa, vard och sakerhet. Anmélningarna kan berdra olika si-
tuationer dar enskilda professionella yrkesutévare av halso- och sjukvard brustit i formaga el-
ler i ansvar for utforandet. Det kan ocksa vara pa en organisatorisk niva dar situationen som
beskrivs snarare kan vara ett resultat av strukturer eller férutsattningar i organisationen.

Forskning visar att de vanligaste drivkrafterna for patienter och narstaende att klaga pa halso-
och sjukvarden ar att de vill ha en ursakt for och en forklaring av vad som hant, att liknande
handelser forebyggs och att ndgon ska ta ansvar °. Det kan ocksé handla om att man vill ha
hjélp eller vagledning for kontakt med IVVO, Lo6f eller andra myndigheter och forsakringsbo-
lag. Det ligger inte inom patientnd&mndens uppdrag att utrycka sig i termer av rétt eller fel i
varden, utan arbetet ar inriktat pa att stodja patienten och narstaende i deras kontakt med var-
den och aterfora erfarenheter till ansvariga for verksamheten.

Etiska dvervagande
Alla arenden som inkommer till patientndmnden omfattas av sekretess. Resultaten som redo-

visas i rapporter innehaller inga personuppgifter. Framst redovisas resultaten pa gruppniva,
men i de fall som citat anvands avslojas ingen ingaende information om den person som in-
kommit med uppgifterna. Detta sakerstaller enligt oss, fragan gallande sekretess.

9 SOU 2015:14 Sedd, hord och respekterad Ett andamalsenligt klagomalssystem i halso- och sjukvarden
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Redovisning av arets arenden

Arendehantering

Varje dag sker tusentals méten inom halso- och sjukvarden i Region Jonkdpings lan. | varden
finns kunskapen, erfarenheten, rutinerna och bedémningarna. Hos patienten finns férhopp-
ningar, forvantningar, oro och radsla infor beséket. Oftast blir motet mellan patient och var-
den bra, men av olika skal kan det h&nda att upplevelsen for patienten blir negativ.

Under aret tog patientnamnden emot 971 arenden. Vilket ar en 6kning med 91 &renden
(9 %) jamfort med 2020. Det ar en 6kning av antalet drende mot tidigare ar.

Figur. 1 Konsférdelning 2021

Man
38%

Kvinna
62%

Figur 2. Inkomna drenden under 5 ar fordelat pa kon

950 971
840 880
746
u Man
478 Kvinna
41
390 = Totalt
329 362 347 373

2017 2018 2019 2020 2021

6 (25)



Arsrapport for 2021

Alla klagomal och synpunkter som inkommer till patientnamnden sammanfattas och doku-
menteras av en handléggare i d&rendesystemet, VVSP. Patienter som tar flera kontakter under ett
ar registreras som arende en gang, savida det inte &r synpunkter som berér nya verksamheter
eller handlar om ett nytt problemomrade.

2021 skiljer sig inte fran tidigare ar vad galler fordelningen av inkomna synpunkter fran
man/kvinna. Kvinnor har en battre kinnedom om sin méjlighet om att lamna synpunkter och
klagomal p& halso- och sjukvarden an vad man har °. Kvinnor soker ocks& mer vard an vad
man gor.

Figur 3. Antal inkomna arenden fordelning pa kén och alder 2021

’10 19 20-29 30 39 40 49 50 59 60 69 ?O-?Q 80-89 90-99
m Man 32 24 35 48 51 53 <d 53 30 3
Kvinna 21 27 75 96 63 105 B85 102 35 9
mTotalt = 53 51 110 144 114 | 158 109 155 65 12

Den till antalet storsta aldersgruppen bland de som registrerats med kand alder ar for kvinnor i
aldersspannet 50-59 ar och bland mén 50-59 och 70-79 ar. Sett till totalen ar det aldersgrup-
pen 50-59 ar foljt av 70-79 ar och detta foljer samma maonster som foregaende ar.

Kontaktsatt
Telefon ar det vanligaste séttet att ta kontakt med patientnamnden. 57 % av inkomna drenden

inkommer via telefon, sa telefontillgangligheten &r av stor betydelse for hur patientngmnden
uppfyller det lagreglerade uppdraget 1. Av inkomna synpunkter har 28 % inkommit via
1177.se Vardguidens e-tjanst under aret 2021, att jamfora med foregaende ar da detta var mot-
svarande 23 %. Det ar en fortsatt uppgang i detta satt att kontakta patientnamnden. Detta ar ett
sakert satt att lamna synpunkter pa da legitimering sker med bank-id och den ér tillganglig
dygnet runt. Inom en arbetsdag ska du fa en bekréftelse pa att ditt drende har tagits emot.

10'S0OU 2015:102. Fraga patient! Nya perspektiv i klagomal och tillsyn, s.49.
11 Forvaltningslagen (2017:900)
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Tabell 1. Hur patientndmnden kontaktades 2021 jamfort med 2020

Kontaktsitt B4 2020 2021

Besok 6 2
Brev 32 36
E-post 88 101
Mina vardkontakter 202 274
Telefon 552 558
Totalsumma 880 971

Kategorisering av arende

Alla klagomal och synpunkter som inkommer till patientnamnden kategoriseras utefter pati-
entndmndens nationella handbok 2. Arende som inkommer till patientnamnden registreras in
under atta, nationellt framtagna huvudproblem for att i méjligaste man identifiera klagomalen
utifrén Patientlagen . Patientnamnderna i Sverige har tillsammans med VO reviderat kate-
goriseringarna som borjade gélla 2019. Detta med malsattningen att hoja kvalitén for en kad
patientsakerhet. Utover dessa gemensamma huvudproblem sa har patientndmnderna enats om
omraden som inte innefattas av Patientlagen sdsom ekonomi och bemé&tande som &r viktiga
omraden att félja.

Varje huvudproblem delas i sin tur in i ett antal delproblem for en hogre detaljeringsgrad av
vad drendena avser och vad patienterna upplever som problematiskt:

e vard och behandling — undersokning/beddémning, diagnos, behandling, lakemedel, om-
vardnad, ny medicinsk bedémning
resultat - resultat
kommunikation — information, delaktig, samtycke, bemdtande
dokumentation och sekretess — patientjournalen, bruten sekretess/dataintrang
ekonomi — patientavgifter, ersattningsansprak/garantier
tillganglighet — tillganglighet till varden, vantetider i varden
vardansvar och organisation — valfrihet/fritt vardsokande, fast vardkontakt/individuell
plan, vardflode/processer, resursbrist/installd atgéard, hygien/miljo/teknik
administrativ hantering — brister i hantering, intyg
e Qvrigt — Ovrigt nar inget annat delproblem passar in, detta ska anvandas sparsamt.

Vad klagar patient/narstaende pa
Under 2021 &r det vard och behandling som fatt flest synpunkter f6ljt av kommunikation.

Samma fordelning kunde man se under 2020. Nér det géller tillgédnglighet ser fordelningen ut
lika som 2020 vilket man annars hade kunnat forvénta sig att fler skulle ha synpunkter pa da

2 Handbok for handlaggning av klagomal och synpunkter for Patientnamndernas forvaltningar/kanslier i Sve-
rige, 2019
13 patientlagen (2014:821)
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manga fatt vanta pa t.ex. operation. Detta tyder pa att man inom vardgarantin lyckats lésa
detta med privata vardgivare som Region Jonkopings lan haft avtal med. Daremot nar det gal-
ler neuropsykiatriska utredningar och behandlingar sa har detta 6kat i antal inkomna syn-
punkter da det ar svarare att hitta privata/andra alternativ, framférallt nar det galler behand-
ling. Inom Region Jonkoping galler inte vardgarantin for utredning och behandling av neu-
ropsykiatriska diagnoser.

Synpunkter gallande administrativ hantering har okat jamfort med 2020 och &rendena har da
handlat om t.ex. kallelse till varden, remisshantering, otydlighet gallande rutiner vid remitte-
ring till annan region inom vardgarantin samt drende gallande regelverk for installd vard.

Tabell 2. Arende uppdelat p& huvudproblem 2021 jamfért med 2020
Huvudproblem 2020 2021

1Vard och behandling 251 325
2 Resultat 64 75
3 Kommunikation 241 252
4 Dokumentation och sekretess 83 59
5 Ekonomi 45 25
6 Tillganglighet 81 95
7Vardansvar och organisation 92 77
8 Administrativ hantering 15 59
9 Ovrigt 8 4
Totalsumma 830 971
Delproblem

Tabell 3. De 10 vanligaste delproblem 2021

Delproblem 2021

1.1 Undersékning/bedémning 128
3.2 Delaktig 106
3.4 Bemotande 90
2.1Resultat 75
1.2 Diagnos 69
6.2 Vantetiderivarden 57
3.1Information 55
1.3 Behandling 55
1.4Ldkemedel 47
8.1Bristeri hantering 46

Nedan foljer en redogorelse for de 5 vanligaste delproblemen

Undersdkning och beddmning )
Inom detta delproblem hamnar en stor del av de inkomna synpunkterna. Arendena handlar om

nekad, fordrojd, felaktig och utebliven vard, exempelvis egen vardbegaran, remiss eller annan
utredning. Det &r inte ovanligt att patienter anser sig ha rétt till en viss undersokning eller
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provtagning dock ska detta foregas av en medicinsk bedomning. Det ar viktigt att patienten
far tillracklig information och motivering till bedémningen.

Det &r inte ovanligt att patienter i sina klagomal uttrycker en oro om att varden missat en all-
varlig sjukdom. Ibland har patienterna och varden olika uppfattning om allvarlighetsgraden av
patientens besvar. Det kan vara sa att flera lakare &r inblandade da patienten sokt for sina be-
svar och far olika besked om hur det ska hanteras. Detta leder till att det blir en osakerhet om
ratt beslut fattats t.ex. om en behandling.

Arenden har dven inkommit rérande vard och behandling med delproblemen diagnos och
undersokning och bedémning. Ett exempel ar, ett barn soker akut vard efter att trauma mot
kaken, men bedoms inte vara sa allvarligt. Soker vard pa nytt och rontgen visar da pa bruten
kéke.

Utdrag fran patientberattelser

" XX trampade snett... Smdllt till i benet och gjort rejalt ont. Traffat lakare som bedémt att det var begyn-
nande artros. Fortsatt ont och pratade med olika l4kare. Aven varit hos sjukgymnast som inte tyckt att hen
kunde ha sa ont av artros. Patienten fortsatt ont och stod pa sig for att f& en MR rontgen. Nar val svar kom-
mit far patienten ringa upp likare sjalv for att fa reda pa svaret. Det konstateras spricka/fraktur i larbenet
och dven fraktur i menisken”

”Patienten dr dement och kan inte prata for sig och kan ej redogdra for tid, rum och situation. Patienten har
skadat sitt huvud samt har mycket ont i kroppen och framférallt sin arm. Enligt narstaende sa sager patien-
ten om och om igen att hen har ont. Lakare undersoker patienten men undersoker inte armen. Patienten far
komma till rontgen och l&kare sager sen att det inte &r nagra skador och patienten skickas hem till sitt bo-
ende. Patienten har fortsatt mycket ont och kommer tillbaka till akuten tva dagar senare och armen ar bru-
ten”.

Delaktig
Nar det galler delproblem delaktig, inkom totalt 106 drende vilket &r farre an foregaende ér.

Arendena har handlat om att patienterna upplever att de inte ként sig lyssnad pa eller varit del-
aktiga i sin vard och de beslut som fattats. Flera patienter har framfort att varden inte har ut-
formats i dialog med dem. Patientens medverkan i sin vard eller behandlingsatgarder har inte
utgatt fran patientens énskemal och individuella forutsattningar. Kommunikationen ska ske sa
att patient och narstaende far maéjlighet att forsta den information som ges. Forstaelse &r en
forutsattning for att patienten ska kunna bli delaktig och agera utifran given information.
Kommunikation &r en viktig del i all vard och behandling 4. Det handlar inte om att en pati-
ent kan krava en viss behandling eller undersékning men man har onskat att man fatt mojlig-
het till att vara delaktig i de beslut som tagits.

14 Ra&d for battre kommunikation mellan patient och vardpersonal, Sveriges kommuner och Regioner, SKR
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Varje patient har unik kunskap om sig sjalv och sina behov, forvantningar och resurser, detta
borde vara en given fraga fran varden sida att ta reda pa for att varden ska bli sa bra som moj-
ligt.

Patienterna 6nskade att varden lyssnat in patientens tidigare erfarenhet, visat mer empati, for-
staelse och att det gjordes forsok att trosta och lindra.

Manga beskriver att det blir ett onodigt langt lidande nar man inte blir lyssnad pa. Att ha fatt
en diagnos som sen inte visat sig stdmma. Patienten upplever att man har blivit “insorterad i
en box” och dar man som vardgivare inte tankt flera perspektiv och lyft blicken pa att det
kunnat vara nagot annat trots att patienten sagt att behandlingen inte har hjalpt.

Nar det galler kvinnosjukvard och kvinnohalsovard ar delaktighet ett omrade som fatt manga
synpunkter. I en forlossningssituation & man som patient i ett valdigt utlamnat lage da for-
vantningarna fran patienten ar stora da ett barn ska komma till vérlden. Risken ar da att krav
och forvantningar inte “matchar”’ varandra och missforstand uppstar som kan leda till att en
patient inte kanner sig delaktig och inte lyssnad pa och som i varsta fall kan leda till allvarliga
handelser.

Nar det géller bade delaktighet och information, som ofta gar hand i hand i de inkomna syn-
punkterna, bekraftar vardgivaren problematiken nar det géller informationséverforingen som
inte fungerat tillfredsstallande mellan patient och vardgivare. Inte séllan har vardgivaren en-
ligt sin uppfattning, haft “full koll”” pa patienten, gjort flera bedomningar och uppféljningar.
Problemet ar bara att patienten, ur sitt perspektiv, inte har fétt veta att varden har gjort allt
detta. Patienten k&nner sig darfor orolig 6ver att de besvér hen lider av inte utretts och for att
ha blivit bortglomd av varden, fast det egentligen i manga fall inte varit sa.

Utdrag fran patientberattelser

"Min 6nskan ar att primarvarden lyfter blicken fran "artrosboxen™ nar smartpatienter inte svarar pa stan-
dardprov, och att man ar noggrannare med att kolla upp om det finns nagot allvarligare bakom smérta
som inte ger med sig. Om diagnosen hade getts tidigare hade jag kunnat fa ratt medicinering och behand-
ling snabbare och hade kunnat undvika en hel del sméarta och besvar".

”......kande att det inte stdmde i ryggen men lakaren sa att det kommer att bli battre trots att jag flera
ganger papekade att jag hade fruktansvart ont samt att hen nonchalerade hur illa jag gick. Jag blev hanvi-
sad till vardcentralen. Jag ville ha en second opinion och fick det och kom till annat sjukhus. Dar sag man
genast att ndgot var fel. Varfor lyssnade inte lakaren pa mig. Varfor tror man inte pa patienten. Varfor har
Jjag fatt lida i onédan”.

Bemotande
90 arende har under 2021 handlat om bemdtande. Bemotande innefattar arenden som inte har

barighet utifran Patientlagen men som patientnamnderna nationellt anser viktiga att folja upp.
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Patientens upplevelse av daligt bemdotande kan bidra till negativa foljder sasom bristande till-
tro och darmed samre foljsamhet till behandling och férlangd vardtid. Ut6ver den negativa
upplevelsen som ett daligt bemdtande ger forsamras situationen an mer for patienten som re-
dan befinner sig i ett underlége i en utsatt situation.

Ett gott bemotande i halso- och sjukvarden &r en viktig faktor for att utveckla en jamlik halsa,
vard och omsorg. Ett bra bemd&tande &r mer an en trivselfraga. Det handlar dven om kvalitét
och om att bygga tillit i motet mellan patienten och vardpersonalen. Bemotandet har betydelse
for patientsakerheten och kan till exempel paverka resultatet av vard och behandling.

Vid analys av arenden ar det tydligt att bemotandet fran vardpersonal ar valdigt viktigt for pa-
tienterna. Patienterna berattar om méten med vardpersonal som inte tar 6gonkontakt med
dem, inte kdnns engagerade i sitt arbete, upplevs sakna intresse for patienten, ar stressade,
nonchalanta eller upplevs kalla och undvikande.

Patienterna efterfragar en stérre medmansklighet, att fa komma till tals och att fa vara del av
en dialog i kontakten med varden. Patienterna accepterar att man som vardgivare och patient
tycker olika men om bemdtandet samtidigt inte uppfyller patientens forvantningar vénder de
sig ibland till patientnamnden med ett klagomal.

Nar det handlar om bemdétande framkommer situationer som patienter aterkommer med kla-
gomal pa. Det &r nar patienter ovetandes sokt sig till ”fe/” vardniva, exempelvis ringt 1177
och fatt radet att uppsoka akutmottagningen. Vid dessa tillfallen kan patienter berétta om
omotiverat irriterad vardpersonal. Ibland uppger patienterna att de till och med blir utskallda.
En del medger att de har forstaelse for en viss frustration hos vardpersonal nér patienter av
okunskap soker sig till fel vardniva, men de fragar samtidigt om de inte har ratt att bli val be-
motta och informerade om vart de istéllet ska vanda sig?

Utdrag fran patientberattelser

“Ndr jag stod och vintade pd min sjukhusrock sa barnmorskan att jag hade ett valdigt fult drr pa min mage.
Blev valdigt obekvam och chockad. Direkt fragade barnmorskan om jag ville ha en viss typ av beddvning,
och da svarade jag nej. Underskoterskan sa da till barnmorskan att det stod i mitt forlossningsbrev att jag
hade tidigare daliga erfarenheter av denna smartlindring men var 6ppen for all annan smartlindring. Hen
svarade da over mitt huvud till underskaterskan att hen inte hade tid att lasa mitt forlossningsbrev. Hens ton
och bemotande var hemskt och jag blev vildigt stressad. Kdande mig sd illa behandlad”.
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Utdrag fran patientberattelser
”.....det kom in en personal som inte presenterar sig, star med ryggen mot mig och ger ingen information

om vad det ar mera for prover som ska tas eller hur det ska ga till. Far till svar "ibland tar vi egna initiativ
har forstar du”. Tar ett vad jag tror &r ett covid-19 prov i ndsan som gor nagot grasligt ont. Senare sager
personen " jag lamnar dig har nu och smaller igen dorren". Jag brister ut i grat och kanner mig som att
jag stor. Senare kommer personen tillbaka och sager att jag ska skriva pa ett papper. Personalen sager
"Hor du vad jag sager? Du maste skriva pa ett papper i en mycket otrevlig ton".

Resultat
Kategorin handlar om icke forvantat resultat, komplikationer eller skada. Patienten &r inte

nojd med resultatet trots information fére atgard. Patienten kan uppleva sig skadad. Ibland kan
det uppsta komplikationer efter t.ex. en operation som man kan anse vara en vanlig kompli-
kation utifran vardens synsétt. Patientens upplevelse ar inte alltid detsamma. Det ar viktigt att
patienten &r informerad fore t.ex. ett operativt ingrepp och da fa information om vad man kan
forvanta sig och ocksa att man som vardpersonal sakerstaller att patienten har uppfattat in-
formationen innan ingreppet.

Nar man vander sig till patientnamnden sd har man manga ganger synpunkter pa just sadana
komplikationer som man inte visste eller upplever sig inte har blivit informerad om kunde in-
traffa och ar da besviken.

Utdrag fran patientberattelse

..... Under foljande tre veckor kom delar av tanden ut i olika omgangar under svar vdrk. Var pa dterbe-
sok atta dagar efter behandling och da konstaterades “allt ser bra ut”. Verksamheten svarar: Dd din
tand var mycket skor pa grund av karies, sa kan det vara sa att flisor av tanden anda ar kvar, trots att
det ansdgs att hela tanden kom med ut. Detta brukar kroppen sjdlv l6sa genom att “stéta ut” rester av
tanden fran gropen nar lakningen sker. Patienten undrade varfor hen inte fick denna information i sam-
band med att tanden drogs ut, detta hade sparat mycket oro och besvikelse”

Diagnos

Delr?roblemet diagnos kan handla om att en diagnos har fordrojts, varit felaktig eller utebli-
vits. Arende kan handla om att man har sokt vard vid upprepade tillfallen utan att fa ratt dia-
gnos. FOr vissa patienter har det medfort konsekvenser som fordrojd cancerdiagnos eller an-
nan allvarlig sjukdom eller skada. Arende kan ocksé handla om att man som patient inte varit
n6jd med den diagnos man fatt och sjélv da sokt annan vardgivare och da fatt en annan dia-
gnos. | manga drende hanvisar patientnamnden till L6f och det &r da drenden som handlat om
felaktig och forsenad diagnos eller om en vardskada hade kunnat undvikas.
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Utdrag fran patientberattelser

Patienten hade sokt for sin sméarta i ca ett halvar. Kanner att hen inte tas pa allvar utan blir bara rekom-
menderad sjukgymnastik. | samband med att patienten svimmat ute och &kt in till akuten konstateras spridd
cancer i samband med annan undersokning.

”Patienten soker vdrd da hen inte kan rata pa sin tumme. Fick diagnos artros och det foreslogs steloperat-
ion eller kortisonspruta. Patienten valde kortisonspruta. Patienten siger att spruta gavs dar hen inte hade
sin smarta. Patienten var inte n6jd med det som utférdes och valde da att skriva en egenremiss till annan
region, och fick komma dit. Dar gjordes en rontgen och man sag att nerverna trasslat ihop sig med en
sena. Ingrepp gjordes och patienten &r nu bra. Pga. av denna fordrdjning till ratt diagnos har patienten
varit siukskriven 3 manader .

Verksamhetsomraden

Primarvard
Primarvarden &r det verksamhetsomrade som fatt flest synpunkter och klagomal. | Region

Jénkaépings lan finns 30 vardcentraler inom Bra livs regi och 12 privata vardcentraler som har
avtal med Region Jonkdping. Av antalet listade patienter &r 74 % (n= 273 934) *°, listade pa
vardcentralerna Bra liv.

Totalt inkom 276 drende inom primarvarden. Utav dessa gallde 207 arende Bra liv och 69
arende inom de privata vardcentralerna. Nar man ser pa antalet arende i forhallande till antalet
listade patienter ar fordelningen av synpunkterna mellan privata vardcentraler och vardcen-
tralerna Bra liv lika.

Priméarvardens majoritet av arende hamnar inom huvudproblemen vard och behandling och
kommunikation. Undersokning och bedémning har fatt flest d&renden, totalt 44 styck, foljt av
delaktighet och bemdtande. Priméarvardens uppdrag ar brett och basen i halso- och sjukvarden.
De har utredningsansvaret och haller i helheten kring patienten och att flest synpunkter ham-
nar under undersokning och bedémning ar darmed inte s& konstigt da patienter oftast soker sig
dit forst. Primarvarden maste tanka brett da manga differentialdiagnoser maste beaktas. Pati-
enter har anda ofta synpunkter pa att man tycker att primarvarden inte har tankt bredare utan
fastnat i en viss diagnos.

Kirurgisk vard

Kirurgisk vard har fatt nast flest synpunkter, 268 arende. Inom kirurgi finns bland annat speci-
aliteter som ortopedi, kirurgi, kvinnosjukvard och kvinnohéalsovard och det ar dessa verksam-
heter som har flest arende. Arendena har handlat om resultat foljt av kommunikation och dé

15 vardvalsstatistik 2021-12-01, https://folkhalsaochsjukvard.rjl.se/api/Evolution/pdf/b62bfeb3-844e-433a-8626-
fa19c04688b8
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framst bristande delaktighet samt vard och behandling och d& undersokning och bedémning.
Nér det géller resultat kan det handla om att man inte ar ngjd efter en operation eller behand-
ling, eller att man kan uppleva sig skadad.

Ortopedi har flest synpunkter inom verksamhetsomradet kirurgisk vard och da synpunkter
som géller vard och behandling. Det ar arenden som handlar om t.ex. att man inte har foljt ru-
tiner och riktlinjer for inséttande av blodproppsférebyggande behandling.

Kirurgi ar den verksamhet som foljder efter ortopedi och da har arendena handlat framst om
vard och behandling och som da handlat om t.ex. utebliven undersokning och bedémning och
dar patienten fatt soka vard pa nytt.

Nar det galler kvinnosjukvard och kvinnohalsovard handlar synpunkterna till stor del om
kommunikation och da framst delaktighet och information i forlossningssituationer. T.ex. att
man inte kant sig delaktig trots att man i forvég skrivit ett forlossningsbrev dar man uttryckli-
gen framfort de 6nskningar man har i samband med forlossningen men som ej har tagits i be-
aktande. Information har saknats varfér man inte kunnat uppfylla patientens férvéntningar och
onskemal.

Medicinsk vard
Inom medicinsk vard fick specialiteterna akutsjukvard, medicin- och geriatrik kliniker flest

antal drende. Under 2021 inkom 210 arenden som ror verksamhetsomradet medicinsk vard.
Arenden har har handlat framst om synpunkter pa vard och behandling och d& p& undersok-
ning och bedémning att den uteblivet eller att patienten blivit nekad. Arenden har dven in-
kommit som ror kommunikation och da framst daligt bemo6tande men dven delaktighet och
bristande information. Arende kan ha handlat om att man som anhdrig inte blivit lyssnade pa
da patienten inte kunnat fora sin egen talan. Att foraldrar oro inte tagits pa allvar. Det kan
ocksa ha handlat om att inte blivit bemott med respekt och inte tagen pa allvar. Arenden kan
handla om daligt bemdtande da man enligt personalen sokt sig till ”fel vardniva” trots att man
blivit hanvisad till enheten.

| en del arende har det handlat om vardkedjan och den informationsGverforing som sker innan
hemgang. Det kan handla om t.ex. information i samband med utskrivning fran sjukhus. Tex i
ett arende beskrev narstaende att sjukhuspersonal trodde att patienten forstod vad vardplane-
ring innebar och vilka insatser som patienten kunde fa i hemmet. Patienten trodde man pra-
tade om insatser som gallde stad och tvatt som hen da tackade nej till. Konsekvensen av detta
blev att patienten akte hem utan halso- och sjukvardsinsatser som hen i sjalva verket behovde.
Inte ndgon gang blev narstaende involverad eller informerad om planeringen. Det &r viktigt att
personal sékerstaller att patienten uppfattat informationen, om inte att nagon annan far in-
formationen.

Psykiatri, diagnostik och rehabilitering

Inom detta omrade berér merparten av arendena psykiatrin, bade barn- och vuxenpsykiatrin. |
detta verksamhetsomrade ingar dven rontgen, laboratoriemedicin samt rehabiliteringsmedi-
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cinska kliniken, vilka har fa arenden. Totalt inkom 135 arenden inom detta verksamhetsom-
rade. Nar det galler arenden inom vuxenpsykiatrin ar det vanligt med klagomal som ror till-
ganglighet och da vantetider i varden t.ex. pa utredning av en neuropsykiatrisk diagnos eller
vantetid for behandling, andra har synpunkter pa lakemedelsbehandling eller en undersok-
ning/bedémning samt bristande delaktighet med patient/narstaende. Barnpsykiatrin kommen-
teras senare i rapporten under avsnittet barn.

Tandvarden )
Tandvarden har under aret fatt 36 arende och det ar procentuellt farre arende an 2020. Arende

har framst handlat om synpunkter rérande ekonomiska fragor t.ex. garantifragor och ersatt-
ningsansprak dar man inte har upplevt sig fatt tillracklig med information om vad som géller.
Patienterna har dven haft synpunkter pa resultat efter en behandling samt pa bristande bemo-
tande. Patientnamnden har under aret lyft fragor kring informationen som ges fran verksam-
heten till patienten om vad som galler da detta upplevs som otydligt.

Kommuner
Inom den kommunala varden har 19 drende registrerats, vilket & en minskning av arende jam-

fort med aret 2020. Fa arende inkommer till patientndmnden fran den kommunala verksam-
heten. Det kan vara sa att patienterna i den kommunala hélso- och sjukvarden inte har samma
kédnnedom som patienter inom Region Jonkdpings 1an om mojligheten att vénda sig till pati-
entnamnden. En annan forklaring kan vara att patienter inom kommunal vard upplever ett
storre beroendeférhallande gentemot vardgivaren och darfor inte vill framféra klagomal, med
radsla for konsekvenser. Oftast ar det narstaende som hor av sig med synpunkter till patient-
namnden och da ror det sig framst om omvardnadsfragor, nagra arende som inkommit har
handlat om kommunikation. Patientnamnden sakerstallde under aret 2020 att information om
patientnamnden fanns pa Region Jonkdpings lans 13 kommunernas hemsida.

Figur 5. Registrerade arende/verksamhetsomrade 2021
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Barnarende
Barn finns 6verallt i varden, bade som patient och anhorig. Fran den 1 januari 2020 ar FN:s

konvention ® om barns rattigheter en del av svensk lag. En inkorporering av barnkonvent-
ionen bidrar ytterligare till att synliggdra barnets rattigheter och skapa en grund for ett mer
barnrattsbaserat synsatt i all offentlig verksamhet. Det innebar att det blir &nnu viktigare att vi
som moter barn i var vardag har kunskap att arbeta utifran lagen. Som barn réknas varje man-
niska under 18 ar.

Under 2021 inkom 92 arende gallande barn, detta ar fler drende an tidigare ar. Det &r oftast
foraldrarna som inkommer med synpunkter, i enstaka fall hor barnet av sig sjalv. Né&r patient-
namnden tar emot arende gallande barn sa behdvs en fullmakt/samtycke fran det att barnet &r
13 ar, samtidigt som det gors en bedémning utifran barnets mognad. Flest arende galler alder
3-12 ar och da framst pojkar. Foljt av 13-17 ar och da framst flickor.

Tabell 4. Alders- och konsférdelning barnérende 2021

Alder Pojke Flicka Total

0-2 &r 11 10 21
3-12 &r 28 15 43
13-17 &r 13 15 28
Totalt | 52 40 92

Majoriteten av drendena handlar om vard och behandling och kommunikation. Féraldrar som
soker vard for sina sjuka barn agerar som ombud for barnen och for deras talan. Foréldrar till
yngre barn behdver beskriva symtom och forandringar i barnets beteende. Av de inkomna
synpunkterna gallande barn framkom att foraldrar och narstaende efterfragar information och
delaktighet, vill bli lyssnade till och att deras reflektioner och upplevelser tas till vara. Det
galler oavsett vilken vard det géller, typ av skada eller handelse som rapporterats, foraldrar
efterfragar en battre dialog med varden.

En del arenden har handlat om véntan pa lakemedelsbehandling efter neuropsykiatrisk utred-
ning. Det har ocksa varit d&renden som handlat om dar man fatt olika besked gallande en
undersdkning/beddémning, dar flera lakare varit inblandade.

Tillganglighet ar ett annat omrade som fatt en del synpunkter och da t.ex. ndr man &r patient
pa en mottagning och dar man forsokt na verksamheten i telefon men fatt uppringningstid
flera dagar senare vilket skapar en onddig frustration nar man vill fa hjalp och radgivning gél-
lande sitt barn.

16 https://unicef.se/barnkonventionen
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Utdrag fran patientberattelser

”Patient som utretts och fatt sin diagnos i varas i ar. Har nu statt i ko for behandling. Enligt anhorig ar
det 1 ars vantetid till behandling. Patienten borjar ma samre och har ocksa uttryckt att hen vill ta sitt liv.
N&r anhorig hor av sig till verksamheten och frdgar angéende behandling sa sager de att s& lange hen ater
sa ar det ingen fara”.

Coronapandemin
Under aret har 77 drende pa nagot satt berort Coronapandemin. Foregaende ar var det 89

arende. Det som arets arende berdrt mer ar vaccination och da att man haft synpunkter gal-
lande trangt i vantrum, utebliven vaccination, komplikation efter injektion samt andra kompli-
kationer i samband med vaccinationer. Arende har ocksa handlat om att narstaende inte fatt
folja med i samband med besok eller undersokning. Framforallt har det inkommit flera &rende
dar man som blivande foralder inte fatt komma tillsammans till ultraljud. Det har aven handlat
om vantetider i varden, sasom att man vantar pa att fa en operation, utredning m.m.

Synpunkter har handlat om patienter med langtidssymtom efter covid-19. Dessa patienter har
inte sjukhusvardats och har inte ett pavisat Covid-19 test men som insjuknade i borjan av pan-
demin da riktlinjerna for provtagning inte var lika generésa som de ar idag. Dessa patienter
har inte heller nagra pavisade antikroppar, da testningen gjorts langt efter insjuknandet.

Nar denna patientgrupp soker vard ar det manga som upplever att de inte blir lyssnade pa for
de ihallande symtom som andfaddhet, problem med hjartat och extrem trétthet. | takt med att
allt fler soker vard for langvariga problem har langtidscovid fatt mer uppmarksamhet, men be-
hovet av information ar stort.

Under aret har patientnamnden lyft denna problematik gallande denna patientgrupp och fort
detta vidare till ansvariga politiker.

Utdrag fran patientberattelser

"Jag vill att det skapas ndgon form av tight samarbete mellan primarvard och specialister for att utreda
detta i en helhetsbild. Det talas om langtidscovid mottagningar i landet och ju forr regionen gér en sadan
verklig desto béttre. Vi &r madnga med samma symtom och vi blir bara fler for var dag som gdr”.

Ett klagomal kan leda till en battre vard for manga
Alla synpunkter och klagomal som inkommer till patientnamnden skickas avidentifierat ma-

natligen till alla berérda verksamheter, en s.k. aterforingsrapport, for kannedom. Tanken &r att

18 (25)



Arsrapport for 2021

verksamheterna ska anvanda synpunkterna for att se eventuella moénster och identifiera pro-
blemomraden som kan anvandas i forbattringsarbete.

Patienter och nérstaende som vander sig till patientnamnden har ofta mist sin tillit till varden,
men ett yttrande som ger svar pa de synpunkter och klagomal som framforts bidrar till att re-
parera detta. Det finns en vilja hos vardpersonalen att forsoka hjalpa till och ordna det pa
basta satt for patienten. | flera av de drende patientndmnden hanterar visar pa att vardgivaren
lyssnar och vidtar atgarder i det enskilda fallet. Det kan handla om att ett erbjuda ett person-
ligt mote, byta lakare, ratta till ett missforstand, eller att en handelseanalys behéver goras som
i vissa fall kan leda till en Lex. Maria anmdlan till IVO. P4 organisatorisk niva kan det handla
om att verksamheten andrar uppréattade rutiner, uppmarksamma synpunkterna pa maéten eller
att medarbetarna behdver en utbildningsinsats, etc.

Verksamhetens svar

Fran den 1 januari 2018 framgar det av patientsakerhetslagen 17 att vardgivaren ska ta emot
klagomal och synpunkter pa den egna verksamheten fran patienter och deras néarstaende.
Vardgivaren ska snarast besvara klagomalet, som mest fyra veckors vantan pa ett svar bedoms
som rimligt for de flesta klagomal. Enligt Klagomalsutredningen 8 bér dessutom patienten
alltid fa respons pa ett klagomal, d&ven om vardgivaren anser att klagomalet ar obefogat. Verk-
samhetens yttrande skickas till patienten/narstaende efter att det inkommit till patientnamn-
den. Tillsammans med yttrandet skickas det med en aterkopplingsblankett dar patient/narsta-
ende kan utvardera om de &r néjda med svaret fran verksamheten samt patientnamndens hand-

laggning.

Patientndamnden har efter anmalarens 6nskemal och samtycke tillskrivit varden i 49 %
(n=476) av de inkomna drendena. Motsvarande siffra 2020 var 41 %. Nar det galler handlagg-
ningstiden sa mats den fran att man tillskriver varden. | majoriteten av dessa arende inkommer
verksamheten inom fyra veckor med sitt svar. | ett fatal drende drar det ut pa tiden av olika
anledningar, arendet kan vara komplicerat, krdva handelseanalys, annan utredning eller dar
verksamheter ska inkomma med ett gemensamt svar.

Patient/narstaende far mojlighet att genom den aterkopplingsblankett som patienten far till-
sammans med yttrande att aterkoppla till patientnamnden om de anser sig fatt svar pa sina fra-
gor samt sjalva handlaggningen. Drygt halften av patienterna/narstaende ar nojda med verk-
samhetens svar. De som inte dr ndjda har manga ganger fatt svar pa fragorna men ar anda inte
nojda da svaret kanske inte var vad de 6nskade. VVad géller patientnamndens handlaggning
uppger endast ett fatal att de inte varit ndjda. De hade kanske andra forvantningar pa vad pati-
entnamnden hade for befogenheter att ga vidare i drende.

17 patientsakerhetslagen (2010:659)
18 SOU 2015:102 Fraga patienten Nya perspektiv i klagomal och tillsyn

19 (25)



Arsrapport for 2021

Det patientndamnden kan se &r att det fran manga verksamheter skett en forbattring i svaret till
patienten. Man beklagar patientens upplevelse och tackar for att patienten inkommit med syn-
punkterna, i flera &rende uttrycker verksamheten att man ska se éver sina rutiner och arbets-
satt.

Patientnamnden har under 2021 uppmarksammat
Nar det galler patientnamndens arbete under aret sa ar analys av inkomna synpunkter och kla-

gomal en stor del av arbetet. Vissa fragor av mer principiell karaktar lyfts till patientnamnden
for sarskild handlaggning och analys. Nar patientndmnden har handlagt dessa arenden lyfts de
vidare till dialogmdte med presidiet for Folkhalsa- och sjukvard och patientnamnden.

Dialogmétet syftar till att uppméarksamma namnden for Folkhéalsa- och sjukvard pa syn-
punkter som inkommit som kan ha paverkan pa strategisk niva och dar det i vissa drenden kan
behovas ett politiskt beslut. Arenden som lyfts vid dialogmétena under 2021 har handlat om
att patienten far vara sin egen vardsamordnare, personuppgiftsincidenter i Synergi, bristfalliga
journalanteckningar som kan fa konsekvenser for patienterna exempelvis vid forsékringséren-
den, bristande information om behandlingar och garantifragor inom Folktandvarden och pati-
enter som drabbats av langtidssymtom efter en Covid-19 infektion som inte sjukhusvardats
etc.

Stodpersonsverksamheten

Tio stodpersoner har haft forordnande under aret
Patientndmnden har sedan 1992 en lagreglerad skyldighet att rekrytera och forordna stodper-

soner till patienter som tvangsvardas enligt lagen om psykiatrisk tvangsvard (LPT) *° och la-
gen om rattspsykiatrisk vard (LRV) ?°. Sedan 2004 omfattas dven personer som tvangsisole-
rats enligt Smittskyddslagen (SmL) ?* av ratten till stédperson. Chefsdverlakaren inom psyki-
atri beslutar om tvangsvard och ansvarar for att patienten far information om sin ratt till stod-
person.

En stodperson har tystnadsplikt och ska fungera som medmaénskligt stéd genom regelbundna
besok och daven genom andra kontaktvagar om detta medges. En stodperson fyller tva funkt-
ioner:

e patienten far kontakt med en person ute i samhallet fristaende fran varden

19 psykiatrisk tvangsvard, LPT (1991:1128)
20 |_agen om rattspsykiatrisk vard, LRV (1991:1129)
21 mittskyddslagen, SmL (2004:168)
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e samhallet far genom stédpersonen en inblick i hur tvangsvarden fungerar.

De patienter som vardas enligt LPT har generellt sett kortare vardtid jamfort med de som var-
das for LRV, och det &r inte alltid en stodperson hinner utses. Dessa patienter kan ocksa ha
andra behov av stod i det akuta skedet som prioriteras i stéllet.

Langden pa ett forordnande for LRV varierar och kan vara allt ifran nagra manader upp till
flera ar. Det langsta som pagar just nu ar 17 ar. Under 2021 sa har mojligheterna delvis varit
begransade for stodpersonerna att traffa sina huvudman pa grund av Coronapandemin. Stod-
personerna har anvant sig av andra kommunikationsmedel sasom brev och telefonsamtal.

Under 2021 har tio stodpersoner varit aktiva och haft férordnanden enligt LPT och LRV.
Ingen stodperson har forordnats enligt SmL. Merparten av stddpersonerna har haft flera for-
ordnanden, dar det ar vanligt att en stddperson har flera uppdrag. Under 2021 har patient-
namnden forordnat stodpersoner till 27 uppdrag varav 16 LPT och 11 LRV.

Rekrytering stodpersoner
Att rekrytera en stodperson kan vara svart. Det ar ett frivillighetsuppdrag och dér ersattningen

utgar i form av arvode. Under 2021 sa har fyra personer intervjuats for stodpersonsuppdrag
och av detta blev det tva som rekryterades.

Aktiviteter for stodpersoner
En traff tillsammans med tjansteperson i patientndmnden och stodpersonerna har genomforts

under 2021. Malet ar tva traffar per ar men pa grund av Coronapandemin har fler traffar inte
kunnat genomfdras. Tjansteperson i Patientnamnden har haft en traff i natverket frivilliga
samhéllsarbetare dar dialog har forts om hur natverket ska arbeta framdover.

Aktiviteter i Patientnamnden 2021

Kommunikation
Patientnamndens évergripande mal med kommunikationen &r att 6ka kdnnedomen om verk-

samheten genom kontinuerliga och langsiktiga insatser och anpassa informationen och frage-
formuléar sa alla kan ta del av materialet. Kommunikationen har fatt utvecklas utefter den digi-
tala utvecklingen i samhéllet, vilket inneb&r mindre broschyrer och annat i pappersform och
istallet digital information och kontaktsétt.

Med tanke pa att tusentals méten sker i varden varje dag sa ar 971 arenden inte nagon stor

siffra men visar anda pa att det finns saker som inte helt fungerar, eller upplevs fungera. Men
faktum ar att manga inte kanner till patientnamnden och att de kan vanda sig dit da de upplevt

21 (25)



Arsrapport for 2021

nagot negativt upplevelse i varden. Patientnamnden tycker det ar oerhort viktigt och angelaget
utifran ett patientsékerhetsperspektiv att fa ta del av vara medborgares erfarenheter.

Nar det galler information till medborgarna om hur synpunkter och klagomal kan framforas
finns information pa Region Jonkdpings lans webbplatser, 1177.se Vardguidens e-tjanster
samt i olika broschyrer. Patientnamnden har under 2021 fortsatt uppdatera sin webbsida,
bland annat nér det galler kontaktvéagar och telefontider. Under hosten 2021 har handlaggarna
i Patientnamnden i Region Jonkdping varit med i Regionens tidning; “Ndra dig” 2% i en inter-
vju om Patientndamndens uppdrag och hur man kan komma i kontakt med Patientn&mnden om
man vill lamna synpunkter och klagomal pa varden given i Region Jonkoping. Denna tidning
delas ut till alla hushall i Region Jénkopings lan. Detta ar en del i Patientnamndens kommuni-
kationsplan for att synas mer och sprida information till medborgarna, da tillganglighet ar en
av patientnamndens framgangsfaktorer.

Information- och utbildningsaktiviteter 2021

Vardverksamheter kontaktar patientnamnden for mote och dialog kring patientnamndens upp-
drag, handlaggning och analyser. Under aret 2021 har informationsuppdragen 6kat med
manga uppdrag om man jamfor bakat i tiden. Detta informationsuppdrag ar viktigt sa att bud-
skapet sprids for Regions Jonkodpings lan medarbetare. Patientndmnden har informerat 20
olika verksamheter pa klinikledningsniva, arbetsplatstraffar, lakare och vardadministratorer i
utbildning, daglig styrning vid de olika sjukhusen, storgrupp sjukvard, patientféreningar mm.

Varje patient har en unik kunskap om sig sjalv, sina behov, férvantningar och sina resurser.
Det &r darfor viktigt att varden sa langt som mojligt utformas och genomfors i samrad med
patienten. Patientndmnden har en viktig roll i detta fortsétta arbete att gora Region Jonkdping
uppmarksammad pa detta viktiga omrade infor framtiden och kommer under 2021 ha kommu-
nikation som fokusomrade.

Patientlagen som tradde i kraft den 1 januari 2015 har tillkommit for att stirka patientens roll
och rattigheter i varden och tydliggora vardens ansvar. Delaktig &r det omrade som ocksa nat-
ionellt far en stor andel av de inkomna synpunkterna. Det visar tydligt pa att implemente-
ringen av denna lag gar langsamt.

22 Tidningen “Néra dig”, For ett bra liv i en attraktiv region, nummer 2/2021.
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Diskussion och reflektion

Patientnamndens klagomal ger inte en bild av hur sjukvarden i stort fungerar, men visar pa
patienters upplevelser da de inte har varit ndjda i kontakten med varden. Pa det viset kan deras
berattelser ge en vagledning pa vilka satt sjukvarden kan forbattras och anpassas efter med-
borgarnas behov.

| Region Jonkopings lan finns 13 grundlaggande varderingar som utgor basen for vart arbete.
Dessa varderingar speglar hur vi ska jobba inom var organisation for att skapa ett vérde for
patienten. Det handlar om att vi ska jobba forebyggande, l&ra av varandra och jobba med stén-
diga forbattringar for att nd basta resultat for patienten.

Undersdkning och bedémning var det delproblem som fick flest synpunkter under 2021. Syn-
punkterna handlade bland annat om att varden inte alltid kan leva upp till patientens forvant-
ningar. Det kan da bli en besvikelse hos patienten och man kénner sig missnojd. Det viktiga &ar
att patienten far tillracklig information och motivering till bedémningen. Det handlar om
kommunikation. En lyckad kommunikation &r grunden for att bedriva varden pa ett tryggt och
sékert satt och det skapar forutsattningar for goda relationer.

Delaktig och bemotande &r de tva delproblem som tillsammans star for ca 20 % av de in-
komna synpunkterna. Flera patienter har uttryckt att varden inte har utformats i dialog med
dem. Patientens medverkan i sin vard eller behandlingséatgarder har inte utgatt fran patientens
onskemal och individuella forutsattningar. Att vara delaktig i sin vard okar forutsattningarna
for en god och séker vard. Den patient som ar val insatt i varfor och hur olika moment/steg i
undersokning och behandling ska genomforas, bidrar dven till att vardforloppet blir som det &r
tankt och till att avvikelser uppmarksammas och kan atgardas. Varden blir alltsa sakrare om
patienterna ar valinformerade, deltar aktivt i sin vard och kan paverka varden i sin roll som
patient 23, Nar det galler bemotande s& forvantar sig patienten ett vanligt, engagerat och kor-
rekt bemotande. Moéter man som patient en irriterad eller pressad personal blir kontakten inte
fruktbar. Ett val fungerande mote och samtal betyder mycket for patienternas upplevelse av
varden och for deras tillfrisknande.

Under 2021 skrev patientnamnden en rapport om kommunikationens betydelse i motet i var-
den da detta varit fokusomrade under aret. Rapporten handlar om de arende som haft kommu-
nikation som huvudproblem. Synpunkter gallande kommunikation forekommer i manga
arende, dock inte alltid som huvudproblem men som en del i synpunkterna. Slutsatsen var att
en god kommunikation ar grunden for att halso- och sjukvarden ska fungera pa ett tillfreds-
stallande satt. Det handlar inte om resurser utan grunden for en god kommunikation och ett
gott bemdotande handlar om vérdegrund och varje medarbetares ansvar.

2 patientens delaktighet - Patientsakerhet (socialstyrelsen.se)
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Det &r viktigt att analysera och dra lardom utifran inkomna synpunkter och klagomal och leta
efter monster och trender snarare &n att alltid behandla varje klagomal som en isolerad héan-
delse. Det finns manga verksamheter i Region Jonkopings lan som anvander klagomalen som
ett larande for att utveckla varden.

Patientndmndens handlaggare har ett tatt samarbete med sektion cheflékare och patientsaker-
het och dar arbetssatten for samverkan har utvecklats for det gemensamma larandet av syn-
punkter och klagomal. T.ex. har man pabdrjat en gemensam analys for hur de olika verksam-
heterna i Region Jonkopings lan arbetar med synpunkter och klagomal. Detta har under aret
resulterat i fler informationsuppdrag dar patientnamnden har efterfragats for att ta del av de
synpunkter som inkommer samt att fa mer kunskap om patientndmndens uppdrag.

Under aret har politikerna i patientnamnden tagit del av Socialstyrelsens nationella handlings-
plan for okad patientsakerhet 2020-2024 24, Detta for att se patientnamndens roll i Regionens
patientsakerhetsarbete och hur man kan bidra pa basta satt att ta tillvara pa patient-/kundsyn-
punkter som kalla for larande.

”Ett klagomal kan leda till en béattre vard for manga”

24 Socialstyrelsen: Nationell handlingsplan for 6kad patientsékerhet i halso- och sjukvarden 2020-2024, ~Agera
for siker vard”
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