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Sammanfattning

Under aret inkom 879 drende till patientndmnden, vilket 4r en minskning med 72 drenden mot
foregiende ar. Fortfarande &r det via telefon som patientndmnden kontaktas i de flesta dren-
dena men anvéndandet av 1177 Vardguidens e-tjénst 6kar. De flesta klagomélen r6r kommu-
nikation samt vard och behandling.

Av de tusentals besok som sker varje dag inom varden i Region Jonkopings 14n sa ér det end-
ast en brékdel av alla bestk som ibland av nagon anledning blir fel och dé tar en del kontakt
med patientndmnden. Det tyder pa att varden i Region Jonkdpings 14n fungerar bra.

Under aret har Region Jonkdpings lén, liksom landets Gvriga regioner satts pa hérda prov 1
och med Coronapandemin som kom under 2020 och som fortfarande tar mycket av vardens
resurser. Véarden har statt infor stora omprioriteringar sdsom instéllda operationer, digitala
omstdllningar, besoksrestriktioner och inte minst stor pafrestning for vardpersonalen.

Patientndmnden roll &r att hantera klagomal och synpunkter av olika slag, och det finns vik-
tiga erfarenheter och lardomar att hdmta i patienternas och de nérstdendes beréttelser. Manga
av de som kontaktar patientndmnden uttrycker att de vill bidra till f6rbéttring av varden for att
ingen annan ska behova uppleva det de sjdlva varit med om. Dessa erfarenheter och lardomar
ar virdefulla i vardens kvalitets- och patientsikerhetsabete. Under 2020 har patientndgmnden
uppmérksammat f6ljande:

e Bristande delaktighet som &r det vanligaste klagomélet och genomsyrar i stort sett alla
verksamheter.

e Fler patienter ldser och tar del av sin journal pa 1177.
e Barnkonventionens betydelse for hélso- och sjukvarden.
De digitala kontaktsétten tkar.

Vi ser foljande utmaningar och utvecklingsomraden infor framtiden:

e barnkonventionen blev lag; Patientnimnden kommer att jobba vidare med barnet 1 fo-
kus

o fordndrat arbetssdtt; att verksamheter lér fran patienters och nérstdendes klagomal
och synpunkter som ett sétt att utveckla varden

o analyser pd aggregerad niva,; vilka gemensamma utvecklingsomraden finns utifrén de
synpunkter och klagoméal som kommer in till verksamheten och patientndmnden?
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Inledning

Region Jonkopings lan erbjuder en halso- och sjukvard och tandvard som ar i framkant i lan-
det bade vad galler medicinska och kliniska resultat som utveckling av arbetssatt och vardfor-
mer. Varje dag sker det tusentals méten inom varden. Oftast blir motet bra och en positiv upp-
levelse for patienten. Ibland uppfyller inte motet med varden patientens forvantningar. 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

e kontakta patientnamnden i den region varden gavs

e anmalatill Inspektionen for vard och omsorg (IVO) i vissa fall.

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

Under aret som gatt har Coronapandemin paverkat hela samhallet och framférallt varden.
Pandemin har satt sitt avtryck dven i patientnamnden. Fokus pa den typen av arende som be-
rort detta har varit tillganglighet och vantetider i varden men har ocksa handlat om hygienfra-
gor och skyddsutrustning. Under aret har aven patientnamnden haft fokus pa arenden som be-
ror barn med tanke pa att barnkonventionen blev en lag 1 januari 2020.

Infor 2020 hade patientndmnden satt upp ett antal utmaningar. En utmaning var handlégg-
ningstiden av barnarenden och se 6éver om dessa kan forkortas. Under 2020 har patientndmn-
den uppmérksammat barnérenden mer i olika sammanhang, bland annat genom en barnrap-
port som redovisats i olika forum.

Aven under 2020 har synpunkter fortsatt oka gallande bemétande och delaktighet. Patienter
och narstaende har rétt att bli sedda, bemotta med respekt och fa begriplig information om sitt
hélsotillstand. De 6nskar ocksa vara med och paverka sin egen vard. Tyvarr har dessa arende
inte minskat dver tid.

Trots att patientnamnden hanterar klagomal av olika slag &r det viktigt att komma ihag att de
allra flesta patienter ar nojda 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.

Namndens sammantraden
Patientnamnden har haft sex sammantraden. Normalt sett brukar de flesta sammantradena
vara forlagda ute i verksamheterna for att patientnamnden ska fa méjlighet att fa en presentat-

! patientsékerhetslagen (2010:659)
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ion av berdrd verksamhet. | r har arbetet sett annorlunda ut da Coronapandemin inte har moj-
liggjort detta. Infor varje sammantrade bereder namndens presidium tillsammans med tjanste-
personer det som ska lyftas till namnden.

Patientndmndens sammantrade har &gt rum enligt foljande:
e 25 februari: Oxnehaga vardcentral
23 april: Instéallt pga. Coronapandemin
16 juni: Regionens hus. Presentation av framtidens hélso- och sjukvard
26 augusti: Regionens hus
22 september: Rosenlunds vardcentrum. Presentation om kommunal vard.
e 9 november: Digital mote
e 15 december: Digitalt mote

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

Utover dessa ndmndsmoten har tre dialogméten genomforts mellan presidierna i ndmnden for
folkhélsa och sjukvard och patientnamnden. Syftet har varit att samtala kring patientnamn-
dens principarenden som grundar sig pa inkomna synpunkter till den politiska ledningen.

Patientnamnden 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: patientnamndens 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 dvriga ska ske sa att patienternas synpunkter och klagomal tillva-
ratas pa basta mojliga sétt.

Patientnamndens uppdrag

Patientndamnden &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 l&n. Patientndmnden ar understélld regionfullmaktige 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 halso-
och sjukvarden 2 och handlagger synpunkter och klagomal inom all offentlig hilso- och sjuk-
vard i regionen. Patientnamnden i Region Jonkoping har avtal med lanets samtliga 13 kom-
muner. Avtalet innebar motsvarande uppgifter for den halso- och sjukvard som utfors enligt

2 Lag om stod vid klagomal mot halso- och sjukvérden (2017:372)
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hélso- och sjukvardslagen 2 och den allménna omvardnaden enligt socialtjanstlagen 4 som ges
i samband med sadan halso- och sjukvard. | patientnamndens ansvarsomrade ingar aven 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 ar att stddja och hjélpa patienter och narstaende att fora fram syn-
punkter och klagomal till vardgivare och fa sina fragor besvarade inom héalso- och sjukvard
samt tandvard. Patientnamnden ska bidra till kvalitetsutveckling, hdg patientsékerhet och bi-
dra till att verksamheterna inom halso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och
forutsattningar. Genom att arligen analysera inkomna klagomal och synpunkter uppmarksam-
mar patientnamnden regionen eller kommun pa riskomraden och hinder for utveckling av var-
den. Om patienten ar ett barn ska patientndmnden sarskilt beakta barnets bésta.

| patientnamndens uppdrag ingar aven att:

e gora Inspektionen for vard och omsorg (IVO) uppmérksam pa forhallanden av rele-
vans for myndighetens tillsyn samt samverka med 1VO

o 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 allmanheten, hélso- och sjukvardspersonal och andra berérda om patient-
namndens verksamhet.

Patientnamnden 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 dr inriktat pa att fraimja 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 ©.

Patientnamndens 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 regionens émsesidiga forsakrings-
bolag (Lof).

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

% Halso- och sjukvardslagen (2017:30)

4 Socialtjanstlagen (2001:453)

5 Tandvérdslagen (1985:125)

& Offentlighets- och sekretesslagen (2009:400)
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patientndmnder med 1O, vilka gemensamt har kommit 6verens om en gemensam kategorise-
ring utifrén Patientlagen 7. P& sa sétt 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 IVO en gemensam kategori som alla 21 pa-
tientndmnder skriver om, detta sammanstélls sedan och presenteras i en rapport nat-
ionellt.

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

e Palokal niva &r ett sétt att bidra till Regionens kvalitetsutveckling och patientséker-
hetsarbete att patientn&mndens handlaggare samverkar med sektion cheflakare och pa-
tientsiakerhet. Arenden lyfts som ar aktuella och dar malet 4r att gora analys pa aggre-
gerad niva. Patientnamnden ingar ocksa i referensgrupp patientsékerhet och dér in-
komna patientsynpunkter kan uppmérksammas och bidra till 6kad patientsékerhet.

Under 2020 har patientndmnden sammanstallt flera rapporter:

Arsrapport 2019 — till Regionfullméktige, Socialstyrelsen och IVO
Tertialrapport 1 — ”Vad hiander niar kommunikationen brister”

”Den tillgdngliga varden”

”Klagomal som giller kommunal hilso- och sjukvard i Region Jonkopings lan”
Barnrapport — ”Nér patienten &r ett barn”

Handlaggning av arende

Inkomna arenden diariefors och registreras i patientnamndens databas Vardsynpunkter (VSP)
och hanteras enligt dataskyddsférordningen General Data Protection Regulation (GDPR) &,
Flera arenden kan redas ut snabbt och klaras av genom telefonkontakt. | andra fall 6verlamnas
synpunkterna genom en begéran om att berord verksamhetschef eller motsvarande ska yttra

sig.

I anmélningarna till patientnamnden beskrivs olika situationer och héndelser som patienter el-
ler narstdende upplevt och som de har synpunkter pa inom halso- och sjukvérden. Aven om
betydelsen och allvarlighetsgraden varierar i de handelser som anmélts, berdr arenden situat-
ioner av betydelse for patienters halsa, vard och sakerhet. Anmélningarna kan berora olika si-
tuationer dar enskilda professionella yrkesutovare av hélso- 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 forutsattningar i organisationen.

Forskning visar att de vanligaste drivkrafterna for patienter och narstaende att klaga pa hélso-
och sjukvarden ar att de vill ha en ursakt for och en forklaring av vad som hént, att liknande

" Patientlagen (2014:821)
8 Dataskyddsforordningen (The General Data Protection Regulation) GDPR

Patientnamndens arsrapport 2020 - Region Jonkopings lan 4(23)



handelser forebyggs och att ndgon ska ta ansvar °. Det kan ocksé handla om att man vill ha
hjalp eller vagledning for kontakt med IVO, L6f eller andra myndigheter och forsékringsbo-
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 6vervagande

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 anvéands avsldjas ingen ingaende information om den person som in-
kommit med uppgifterna. Detta sakerstéller enligt oss, fragan gallande sekretess.

Arendehantering

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

Under aret tog patientnamnden emot 879 arenden. Vilket ar en minskning med 72 arenden
(8%) jamfort med 2019. Det &r en minskning av antalet drende mot tidigare ar, vilket kanske
kan forklaras av att antalet vardbesok har minskat pa grund av radande pandemi.

Figur. 1 Konsférdelning 2020

% SOU 2015:14 Sedd, hord och respekterad Ett andamalsenligt klagomalssystem i hilso- och sjukvérden
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Figur 2. Inkomna drenden under 5 ar fordelat pa kon

2016 2017 2018 2019
Antal drende 653 741 811 951
Kvinnor 393 417 481 561
man 260 329 362 390

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

2020 skiljer sig inte fran tidigare ar vad galler fordelningen av inkomna synpunkter fran
man/kvinna. Kvinnor har en battre k&nnedom om sin mojlighet om att l&mna synpunkter och
klagomal p& halso- och sjukvérden an vad man har °. Kvinnor soker ocks& mer vard 4n vad
man gor.

Figur 3. Alders- och kénsfordelning p& inkomna drende 2020

D ] Ty e P T e ST [ ) R T S S PRy e s o (e (et e |

09 1019 20-29 30-39 4049 50-59 60-69 70-79 80-89 90-99

Den till antalet storsta aldersgruppen bland de som registrerats med kand alder ar for kvinnor i
aldersspannet 30-39 ar och bland man 70-79 ar.

Kontaktsatt

Telefon &r det vanligast séttet att ta kontakt med patientndmnden. 63 % av inkomna drenden
inkommer via telefon, sa telefontillgangligheten &r av stor betydelse for hur patientnamnden
uppfyller det lagreglerade uppdraget **. Av inkomna synpunkter har 23 % inkommit via 1177
Vardguidens e-tjanst under aret 2020, att jamféra med féregaende ar da detta var motsvarande
13 %. Vi tror att detta satt att kontakta patientndmnden kommer fortsétta att 6ka. Detta &r ett

10.SOU 2015:102. Fraga patient! Nya perspektiv i klagomal och tillsyn, s.49.
11 Forvaltningslagen (2017:900)
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sakert satt att lamna synpunkter pa da legitimering sker med bank-id. Denna tjanst ar tillgang-
lig dygnet runt och patientnamnden i Region Jonkdpings Ian har under aret marknadsfort
denna tjanst via hemsidan. Inom en arbetsdag ska du fa en bekréftelse pa att ditt drende har
tagits emot.

Tabell 1. Hur patientndmnden kontaktades 2020 jamfort med 2019

Kontaktsatt 2019 2020
Besok 11 6
Brev 36 32
E-post 99 88
1177 e-tjanst 124 202
Telefon 681 551
Totalt 951 879

Nar det galler aldersfordelning i inkomna synpunkter pa digitalt satt (1177) var storsta ande-
len bade 2019 och 2020 i aldersgruppen 30-39 ar. Det man kan se nar det galler 2020 &r att
fler arenden inkommer fran samtliga aldersgrupper, det vill sdga man har natt ut till en stérre
bredd. Detta &r ett resultat av det arbete Region Jonkopings 1an kommunikationsavdelning
gjort nar det galler lanseringen av 1177 Vardguidens e-tjanster.

Vad klagar patient/narstaende pa

Alla klagomal och synpunkter som inkommer till patientnamnden kategoriseras utefter pati-
entnamndens nationella handbok 2. Arende som inkommer till patientnamnden registreras in
under atta, nationellt framtagna huvudproblem for att i méjligaste man identifiera klagomalen
utifrén Patientlagen 3. Patientnamnderna i Sverige har tillsammans med VO reviderat kate-
goriseringarna som borjade galla 2019. Detta med malsattningen att hoja kvalitén for en 6kad
patientsakerhet. Utover dessa gemensamma huvudproblem sa har patientnamnderna enats om
omraden som inte innefattas av Patientlagen sasom ekonomi och bemé&tande som ar viktiga
omraden att folja.

Figur 4. Arende uppdelat pa huvudproblem 2020

12 Handbok for handlaggning av klagomal och synpunkter for Patientnamndernas forvaltningar/kanslier i Sve-
rige, 2019
13 patientlagen (2014:821)
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Varje huvudproblem delas i sin tur in i ett antal delproblem for en hégre detaljeringsgrad av
vad drendena avser och vad patienterna upplever som problematiskt:

vard och behandling — undersékning/bedémning, diagnos, behandling, lakemedel, om-
vardnad, ny medicinsk bedémning

resultat - resultat

kommunikation — information, delaktig, samtycke, bemétande

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 atgard, hygien/miljo/teknik
administrativ hantering — brister i hantering, intyg

Ovrigt — ovrigt nar inget annat delproblem passar in, detta ska anvandas sparsamt.
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Tabell 2. Huvudproblem 2020 jamfort med 2019

Huvudproblem 2019 2020
1. Vard och behandling 254 251
2. Resultat 77 64
3. Kommunikation 237 241
4. Dokumentation och sekretess 61 83
5. Ekonomi 58 45
6. Tillganglighet 70 80
7. Vardansvar och organisation 168 92
8 Administrativ hantering 25 15
9. Ovrigt 1 8
Totalt antal drende 951 879

Tabell 3. De 10 vanligaste delproblem 2020

Delproblem 10 vanligaste 2020
3.2 Delaktig 132
3.4 Bemotande 73
1.1 Undersokning/bedémning 72
1.2 Diagnos 65
2.1 Resultat 64
4.1 Patientjournalen 63
1.3 Behandling 50
6.2 Vantetider i varden 45
1.4 Lakemedel 44
7.3 Vardflode/processer 40

Har foljer exempel pa de 5 vanligaste delproblemen

Delaktig

Nér det galler delproblem delaktig, inkom totalt 132 drende. Delaktig &r det delproblem som
har okat mest jamfort med 2019, en 6kning med 6 %. Arendena handlar om att varden inte har
utformats och genomforts i dialog med patienten. Patientens medverkan i sin vard eller be-
handlingsatgarder har inte utgatt fran patientens 6nskemal och individuella forutsattningar.
Patienten har inte blivit lyssnad pa.

“Jag upplevde att likaren redan frdn borjan hade sin egen agenda for besoket som hen ville ha
bekraftad utan att lyssna pa mig som patient och att den utgick bl.a. frdn min alder och att jag
ar ... Jag blev inte respekterad, inte lyssnad p4, inte delaktig och kande mig diskriminerad och
for mig var detta ett helt meningslost ldkarbesok”.

Patientlagen som tradde i kraft den 1 januari 2015 har tillkommit for att starka patientens roll
och réattigheter 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.
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Syftet med Patientkontrakt 14 4r att genom en gemensam dverenskommelse mellan patient och
vardgivare sakerstélla delaktighet, samordning, tillganglighet och samverkan, med patientens
perspektiv som utgangspunkt. Patientkontrakt &r under implementering nationellt och ska an-
vandas i alla regioner i Sverige. | Region Jonkopings lan arbetas det med implementeringen
av detta. Genom Patientkontraktet kan det forebyggas att patienten istéllet ska k&nna sig del-
aktig och att det &r i en dialog med varden som detta utformas.

Bemotande

Innefattar arenden som inte har barighet utifran Patientlagen men som patientndmnderna nat-
ionellt anser viktiga att f6lja upp. Bristande empati eller oprofessionellt bemgtande registreras
hér. Patientens upplevelse av daligt bemétande kan bidra till negativa foljder sdsom bristande
tilltro och darmed samre foljsamhet till behandling och férlangd vardtid. Utdver den negativa
upplevelsen som ett daligt bemétande ger forsamras situationen an mer for patienten som re-
dan befinner sig i ett underlage i en utsatt situation.

Patienten hade blivit lovad en remiss till specialistvarden. “Nr jag kom till mottagningen sd
kom en personal som sa att jag inte alls skulle fa det eftersom jag far skylla mig sjalv som gjort
detta ingrepp och att det &r inte deras problem om denna privatklinik inte kan hjéalpa mig och att
jag absolut inte ska fa en remiss vidare som jag forst blivit lovad. Kanslan av denna extrema
hjalplashet gav mig extrem oro och angest. Jag fick ingen hjalp fran mottagningen och bema-
tandet jag fick skapade djupa sar inom mig. Personalen satt med ryggen vand mot mig fastan
jag grat och hen svarade inte nar jag stéllde fragor utan bara bad mig att ga .

Understkning/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 ratt till en viss undersokning eller
provtagning dock ska detta foregas av en medicinsk bedomning. Det ar viktigt att patienten
far tillracklig information och motivering till bedémningen. Det som ocksa hamnat inom
denna kategori har handlat om att blivit nekad undersokning och bedémning och da inte heller
ként sig lyssnad pa.

“Pd akutens triagering bedomdes patientens tillstand inte sd allvarligt utan fick rdd om att ga
hem och ta Klyx (lakemedel for att kunna fa avféring) Under natten férsamras patientens till-
stand ytterligare och mar fortsatt mycket daligt och hade en mycket svullen mage. Fick soka
akut igen och blev da inlagd. Ultraljud gjordes och visade pa mycket forstorad lever som bidia-
gnos till en mycket allvarlig diagnos.”

Diagnos

Det kan handla om att en diagnos har fordrojts, varit felaktig eller uteblivits. Flera drende
handlar om att anmélaren har sokt vard vid upprepade tillfallen utan att fa ratt diagnos. For
vissa patienter har det medfort konsekvenser som fordrojd cancerdiagnos eller annan allvarlig
sjukdom. I manga érende hanvisar patientnamnden till L6f och det ar da drenden som handlat
om felaktig och forsenad diagnos eller om en skada hade kunnat undvikas.

14 https://skr.se/halsasjukvard/kunskapsstodvardochbehandling/primarvardnaravard/patientkontrakt
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”Patient som SOkt sin vardcentral for en knol i armhalan samt hade dalig syresattning och var
andfadd. Patientens lakare pa vardcentralen skriver remiss for rontgen. Patienten fick till svar
att réntgen och prover inte visade nagot. Patienten hade inte tagit nagra prover. Ingen uppfolj-
ning planerades. Efter ett litet tag kom ny kndl och patienten sokte vardcentral och fick en ny
lakare da den forsta inte var kvar. Lakaren ordinerade prover och ultraljud. Visade sig att pati-
enten hade en cancer och har nu kommit under behandling ”.

Resultat

Kategorin handlar om icke forvantat resultat, komplikationer eller skada. Patienten &r inte
nojd med resultatet trots information fore atgard. Patienten kan uppleva sig skadad. Ibland
kan det uppsta komplikationer efter t.ex. en operation som man kan anse vara en vanlig kom-
plikation utifran vardens synsatt. Patientens upplevelse ar inte alltid detsamma. Det ar viktigt
att patienten ar informerad fore t.ex. ett operativt ingrepp och da fa information om vad man
kan forvanta sig. Nar man vander sig till patientndmnden sa har man manga ganger syn-
punkter pa just sadana komplikationer som man inte visste hade kunnat intréffa och ar da be-
sviken.

“Patient opererade bort en liten hudfordindring. Hade inte forvintat sig att fd ett stort drr pd ca
5 em. Hade inte fatt information innan ingreppet att ett storre omrdde behovdes tas bort”

Ovrigt delproblem att uppmarksamma

Patientjournalen faller precis utanfor de 5 vanligaste delproblemen men behéver anda upp-
marksammas da det har 6kat i antal under aret. Det blir vanligare att patienten efter sitt besok
i varden loggar in pa 1177 och laser sin journal. Patienten upplever ibland att journalteck-
ningen inte stammer dverens med patientens upplevelse av besoket. Patienter kan ocksa upp-
leva att en del anteckningar &r bristfalliga. Detta kan resultera i att patienten inte alltid kan fa
ut ekonomisk ersattning exempelvis via Lof eller privata forsakringar.

Nar man soker och far vard dokumenteras det i en patientjournal. Det framsta syftet &r att var-
den ska bli s& bra och saker som mojligt. Genom att lasa sin journal kan patienten ocksa bli
mer delaktig i sin vard och behandling. Anteckningarna i patientjournalen ska vara skrivna pa
svenska. De ska vara tydliga och sa langt som majligt ga att forsta aven for de som icke ar
medicinskt kunniga.

Verksamhetsomraden

Primarvard

Primarvarden &r ett av de verksamhetsomraden som fatt flest synpunkter och klagomal. | Reg-
ion Jonkdopings lan finns 30 vardcentraler inom Bra livs regi och 14 privata vardcentraler som
har avtal med Region Jonkdping. Av antalet listade patienter ar 74 % (n= 269 766) *°, listade
pa vardcentralerna Bra liv.

Totalt inkom 246 arende inom primarvarden. Utav dessa gallde 171 arende Bra liv och 75
arende inom de privata vardcentralerna. Nar man ser pa antalet arende i forhallande till antalet

15 vardvalsstatistik 2020-12-31
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listade patienter &r det lika mellan privata vardcentraler och vardcentralerna Bra liv. Primar-
vardens majoritet av drende hamnar inom huvudproblemen vard och behandling och kommu-
nikation. Delaktig har fatt flest arenden, totalt 35 styck, foljt av undersokning/bedémning och
diagnos.

Kirurgisk vard

Kirurgisk vard har fatt nast flest synpunkter. Inom kirurgi finns bland annat specialiteter som
ortopedi, kirurgi, kvinnosjukvard och kvinnohalsovard och det ar dessa verksamheter som har
flest arende. Arendena har handlat om resultat féljt av bristande delaktighet och behandling.
Nér det galler resultat kan det handla om att man inte ar nojd efter en operation eller behand-
ling, eller att man kan uppleva sig skadad.

En verksamhet inom kirurgisk vard som patientnamnden uppmarksammat mer detta ar &r
vardval 6gon inom Region Jonkoping. Det ar inte antalet arende som ar anmarkningsvart utan
mer vad arendena har handlat om. Det som inkommit till patientnamnden under aret har be-
rért vantetider och tillganglighet och dar vantan har lett till ett forvarrat tillstand for patienten.
Fordrojd vard ar den vanligaste anmélda avvikelsen inom svensk dgonsjukvard. Orsaken till
den fordrojda varden &r oftast resursbrist som orsakar langa véntetider 6.

Medicinsk vard

Inom medicinsk vard fick specialiteterna akutsjukvard, medicin- och geriatrik kliniker flest
antal arende. Aven hér 4r det delaktighet och bemétande som far flest antal synpunkter.
Arende kan ha handlat om att man som anhorig inte blivit lyssnade pa da patienten inte kun-
nat fora sin egen talan. Det kan ocksa ha handlat om att inte blivit bem&tt med respekt och
inte tagen pa allvar.

Psykiatri, diagnostik och rehabilitering

Inom detta omrade ber6r merparten av arendena psykiatrin, bade barn- och vuxenpsykiatrin.
Har ingar &aven rontgen, laboratoriemedicin samt rehabiliteringskliniken, vilka har fa arenden.
Barnpsykiatrin kommenteras senare i rapporten. Nar det géller d&renden inom vuxenpsykiatrin
ar det vanligt med klagomal som ror brister i information, synpunkter pa lakemedelsbehand-
ling och bristande delaktighet med patient/narstaende.

Tandvarden

Tandvarden har under aret fatt 47 arende och det ar procentuellt fler drende &n 2019. Arende
har handlat om garantifragor dar man inte har upplevt sig fatt tillracklig med information om
vad som galler. Synpunkter har ocksa handlat om fragor gallande avgifter da det rader oklar-
heter for patienten om de ska betala samt hur mycket de ska betala. | flera &renden har det in-
kommit synpunkter fran patient om de fatt ratt behandling exempelvis om rétt tand blev atgar-
dad.

Kommuner

Inom den kommunala varden har 20 arende registrerats, vilket ar 6kning procentuellt sett. Fa
arende inkommer till patientnamnden fran den kommunala verksamheten. Det kan vara sa att
patienterna i den kommunala hélso- och sjukvarden inte har samma kannedom som patienter

16 |_akartidningen. 2019;116:FSMU
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inom Region Jonkdpings 1an om mojligheten att vanda sig till patientnamnden. En annan for-
klaring kan vara att patienter inom kommunal vard upplever ett storre beroendeforhallande
gentemot vardgivaren och darfor inte vill framfora klagomal, med réadsla for konsekvenser.
Oftast ar det narstaende som hor av sig med synpunkter till patientnamnden och da rér det sig
framst om omvardnadsfragor. Patientnamnden har under 2020 sékerstéllt att information om
patientnamnden finns pa de 13 kommunernas hemsida.

Figur 5. Registrerade drende/verksamhetsomrade 2020 jamfort med 2019

Barnarende

Barn finns 6verallt i varden, bade som patient och anhorig. Fran den 1 januari 2020 &r 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 méter barn i var vardag har kunskap att arbeta utifran lagen. Som barn raknas varje man-
niska under 18 ar.

Barnkonventionen handlar inte alltid att fraga om vad barnet vill men barnkonventionen kra-
ver att barnet far information som de forstar, far saga sin mening, blir hdrda och respekterade.
Det handlar om att alltid involvera barnet och hitta I6sningar som ar bra for barnet.

Handlingsplanen for barnréttsarbetet &r ett av de styrande dokumenten som utgor grunden i att
bygga vidare pa for barns basta i Region Jonkopings lan. | de verksamheter som direkt moter
barn &r barnkompetens av stor vikt men &ven i de verksamheter som inte kommer i kontakt
med barn paverkar arbetet barn direkt eller indirekt.

17 https://unicef.se/barnkonventionen
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Figur 6. Barnarende 2019 och 2020, uppdelat pa alder 0-2 ar, 3-12 ar och 13-17 ar

2019 | 2020 2020

Summa 20

Under 2020 inkom 76 arende gallande barn 0-17 ar. Utav dessa var 59 % (n=45) pojkar och
41 % (n=31) flickor. Antal barnarende fortsatter att 6ka. | de allra flesta fall ar det narstaende
som vander sig till patientndmnden.

Flest arende hamnar under medicinsk vard, dar ingar bland annat barnsjukvard och barnhélso-
vard. Barnarende forekommer inom alla verksamheter. Inom priméarvarden kan det vara barn
over 1 ar som har skadat sig eller inte mar bra. Kirurgisk vard innefattar alla opererande klini-
ker samt operation och intensivvard. Inom kirurgi finns ingen specifik barnspecialitet. Soker
ett barn akut inom Kirurgi traffar man inte per automatik en barnlékare. Inom psykiatri, reha-
bilitering och diagnostik berdr majoriteten av drendena barn- och ungdomspsykiatrin (BUP).

Inom Folktandvarden handlade det framst om vard och behandling samt kommunikation. Det
har handlat om nekad tandreglering och da av kosmetisk karaktir mer an av bettavvikelse och
detta ar da inte kostnadsfritt. Nagra arende har handlat om kommunikation - inte blivit lyss-
nad pa och missforstand i kallelse och orosanmalning pa grund av uteblivet besok.

Figur 7. Verksamhetsomrade barnarende 2020
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Tabell 4. Huvudproblem barnarende 2020
Huvudproblem Antal
1 Vard och behandling 13
2 Resultat 5
3 Kommunikation 35
4 Dokumentation och sekretess
5 Ekonomi
6 Tillganglighet
7 Vardansvar och organisation
8 Administrativ hantering
Totalsumma 76

N OO NN O

Majoriteten har handlat om kommunikation och da framforallt bristande delaktighet. Forald-
rar och narstaende efterfragar information och delaktighet, vill bli lyssnade till och att deras
reflektioner och upplevelser tas till vara. Det géller oavsett vilken vard det galler, typ av skada
eller handelse som rapporterats, foraldrar énskar en battre dialog med varden.

“Barnet vaxer inte som det ska samt har besvar med att inta vanlig foda. Remiss
skickas fran BVC till barnmottagningen for utredning. Foraldern far besked om
2 manaders vantetid. Foraldern upplevde att de "bollats fram och tillbaka" innan
barnet far sin diagnos ”. Barnet fick diagnosen celiaki (glutenintolerans)

Flera av arendena handlar om vard och behandling och tillganglighet. Detta ger konsekvenser
for barnet sasom forsenad diagnos da utredning inte kommit igang pa grund av dessa vanteti-
der och att man déarmed heller inte kunnat starta ratt behandling. Detta har gallt framforallt
inom barn- och ungdomspsykiatrin. | nagra arenden ar anledningen till fordrojning att perso-
nal har slutat och ingen har foljt upp patienten som da hamnat mellan stolarna.

Gemensamt for flertalet &renden inom BUP &r att barnet missat mycket av sin skolgang i van-
tan pa utredning och behandling och att foraldrarna inte upplever att varden har lyssnat pa
dem. Ansvarsfragan mellan olika huvudman ar en viktig del i samverkan for att barn ska
kunna fa ratt stod och hjalp sa tidigt som mojligt for att minska risken for ohalsa och utebli-
ven skolgang.

”| stallet for att dverlata ansvar till annan instans och darmed lata patienten hamna
mellan stolarna maste myndigheter samverka betydligt mer effektivt och problem-
orienterad i sddana har speciella arenden. Tank utanfor boxen sa att all vard blir
personcentrerad och behovsanpassad ”

Coronapandemin

| borjan pa 2020 fick Jonkoping landets forsta Covid-19 patient. Att utvecklingen skulle bli
som den blev hade val ingen vagat tro. Den 11 mars konstaterades det att vi hade en pandemi.
Detta har inte gatt nagon verksamhet forbi, inte heller patientnamnden. I bérjan av pandemin
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kunde man se att det kom in lite fler &rende och det var ju da man boérjade uppmarksamma
Covid-19. Som patient sag man att det fick konsekvenser for en sjalv sdsom lang vantan till
besok i varden. | borjan reagerades det d&ven mycket pa hygienrutiner och skyddsutrustning
inom verksamheterna. Efter sommaren var det en lugnare period for att sedan ta lite mer fart i
november och december, vilket ocksa har foljt samhallsspridningen i stort och att man blivit
”pamind” om att det dr en pandemi. Karaktéren péd drendena visar pd att man varit mer upp-
marksam nar det géller skyddsutrustning och hygienrutiner och ifragasattande till varfér man
inte alltid foljt rekommendationer. Synpunkter har ocksa inkommit pa tillganglighet och van-
tetider i varden. Totalt inkom 89 Covid-19 relaterade drende.

Tabell 5. Fordelning av Covid-19 &rende per verksamhetsomrade 2020

Forvaltning Antal
Folktandvarden 1
Kirurgisk vard 30
Kommunal vard 6
Medicinsk vard 22
Primarvard 23
Psykiatri, rehabilitering och diagnostik 7
Totalsumma 89

Inom den somatiska specialist sjukvarden ar det drende framst inom kirurgi som dominerar i
antalet foljt av medicinsk vard. Primarvarden &r det verksamhetsomrade som kommer efter

dessa.

Tabell 6. Covid-19 arende uppdelat pa huvudproblem 2020

Huvudproblem Antal

1 Vard och behandling 14
3 Kommunikation 21
4 Dokumentation och sekretess 7
5 Ekonomi 3
6 Tillganglighet 19
7 Vardansvar och organisation 23
8 Administrativ hantering 2
Totalsumma 89

Arenden har handlat om installda operationer och som man fatt sent besked om. Det har dven
handlat om patienter som har svart att fora sin egen talan och inte ar helt klar och adekvat och
dar anhorig ar en viktig informationskélla och som inte har getts mojlighet att fora patientens
talan. Arenden géllande oro fran patientens sida om varfoér man som vérdpersonal inte anvan-
der nagon form att skyddsutrustning for att skydda en skor patient.

“Patient som gadr pd cytostatikabehandling. Patienten som dr riskpatient for Corona ar mycket
orolig i samband med sin behandling som ges pa kliniken att utsattas for smitta. Patienten har
bett om att personalen ska béra visir och munskydd for att skydda patienten for smitta. Persona-
len vill inte gora detta da de séger att de foljer basala hygienforeskrifter”
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“Patienten var inlagd 1 dygn pd vdrdavdelning. Under sin vdrdtid ddr blev hen smittad av Co-
vid-19 da det konstaterats att en medarbetare varit sjuk. Patienten har ingatt i en smittsparning
och ar nu bekréaftat smittad av Covid-19. Narstaende ar skeptiska till att en del personal hade
skyddsutrustning och en del inte”.

Nar det galler arenden som hamnat inom primarvarden sa ror det sig om 26 % av arendena.
Arendena har delvis handlat om kommunikation, delaktighet och bemétande. Som patient har
man upplevt misstro fran varden nar det galler de symtom som patienten har sokt for. Patien-
ter har inte kant sig delaktiga i sin vard samt att arende har berdrt tillganglighet till varden da
man fatt vanta extra lange for att komma och ta ett Covid-19 test.

“Lékaren var vildigt nonchalant mot mig som patient. Jag forklarade mina symtom och vad jag
hade fér symptom tidigare i veckan. (COVID-19 symtom) Lakaren diagnostiserade att jag hade
spanningshuvudvark och sa att jag skulle géra évningar som hen inte ens gav mig. Kénde att jag
inte fick ndgon hjalp och att jag inte tyckte att diagnosen stamde. Fick testa mig for covid-19
dagen efter resultatet var positivt .

Nar det galler den kommunala varden har det i forsta hand handlat om att man som personal
inte haft skyddsutrustning pa sig i det patientnara arbetet. Nar vardpersonal kommit hem till
patienten har de varit daligt forberedda med att ha med sig skyddsutrustning.

”Patienten hade hjilp av hemsjukvdrden med att byta en urinkateter. | samband med detta fra-
gade sjukskoterskan anhdériga om de hade forklade och handskar att 1ana hen. Sjukskoterskan
hade inget visir eller munskydd vid kateterbytet. Narstaende tycker detta ar anméarkningsvart da
patienten ar svart sjuk. Dagen efter besoket blir patientens narstdende uppringd och meddelar
att sjukskdterskan som varit hos patienten kvéllen fore har testats positivt for Covid-19 .

Narstdendeperspektiv

| samband med inkomna synpunkter &r det inte ovanligt att det ocksa kommer forslag pa for-
béttringar. Det ar viktiga synpunkter for verksamheten att lyssna in for da detta kan bidra till
tryggare vard och omhéandertagande av patienten dar dven narstaende tillats vara delaktig.

" Att stotta en 98-arig dam, som inte ar helt klar, kallar inte jag besok. Det borde i stallet under-
latta for er om en anhdrig &r narvarande."

”Pga. Coronapandemin ar inte anhoriga valkomna i varden. Patienten vantar pa akuten 8 tim-
mar innan hen laggs in pa vardavdelning. Anhériga far ingen information om vad som hander
eller hur patienten méar. Patienten som ar diabetiker fick inget att 4ta under alla timmarna. Nar-
stdende ifrgasatter om inte andra rutiner borde inféras pa akuten under pandemin. Kommer en
patient in (som ar éver 90 &r) kanske anhdriga kan kontaktas da patienten inte har en egen tele-
fon. Ett alternativ ar att narstaende kan vara med via hdgtalarfunktion samt att vardpersonal
kan hdlla anhériga informerade vad som hdnder”.

Patienternas synpunkter leder till férbattringar i varden
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
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verksamheterna ska anvanda synpunkterna for att se eventuella monster och identifiera pro-
blemomraden som kan anvéndas i forbattringsarbete.

Patienter och narstaende 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 arende patientnamnden hanterar visar att vardgivaren vid-
tar atgarder i det enskilda fallet eller pa organisatorisk niva; t.ex. andra rutiner, uppmark-
samma pa moten, etc.

Verksamhetens yttrande skickas till patienten/narstaende efter att det inkommit till patient-
namnden. Tillsammans med yttrandet skickas det med en aterkopplingsblankett dar pati-
ent/narstaende kan utvardera om de &r ndjda med svaret fran verksamheten samt patientnamn-
dens handlaggning.

Fran den 1 januari 2018 framgar det av patientsakerhetslagen 8 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 véantan pa ett svar bedéms
som rimligt for de flesta klagomal. Enligt Klagomalsutredningen ° bér dessutom patienten
alltid fa respons pa ett klagomal, aven om vardgivaren anser att klagomalet ar obefogat.

Patientnamnden har efter anmalarens énskemal och samtycke tillskrivit varden i 41 %
(n=361) av de inkomna &rendena. Motsvarande siffra 2019 var 39 %. Nar det galler handlagg-
ningstiden s& mats den fran att man tillskriver varden. Under 2020 har 67 % av klagomalen
besvarats till anmélaren inom fyra veckor. En anledning till att handlaggningstiden kan vara
lang ar att verksamheter behover langre svarstid da arendet ar komplicerat eller dar verksam-
heter ska inkomma med ett gemensamt svar. | ar har verksamheterna paverkats i hog grad av
prioriteringar i varden pga. Coronapandemin och da inte alltid kunnat inkomma med svar
inom 4 veckor. Handlaggningstiden av barnarende som var en utmaning infér 2020, har vi
kunnat se ar i merparten av arende betydligt kortare &n 4 veckor.

Figur 8. Handlaggningstid 2020

Handldggningstid mer 4n28dgr  Handlaggningstid mindre dn 28 dgr

Utav alla aterkopplingsblanketter som skickas till anmalaren (n=361) har 41 % (n=147)
skickat tillbaka utvarderingen till patientndmnden (inkomna aterkopplingsblanketter tom 20210122).
En del ar nojda med verksamhetens svar men samtidigt ar det manga som inte ar nojda.

18 patientsdkerhetslagen (2010:659)
19 SOU 2015:102 Fraga patienten Nya perspektiv i klagomél och tillsyn
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Figur 9. Aterkoppling frdn anméalaren p& verksamhetens svar

N&jd med
verksamhetens
svar
39%

! Ej nojd med
verksamhetens
svar
61%

Stadskontoret kom under slutet av 2019 ut med en slutrapport " Utvérdering av det nya kla-
gomalssystemet inom hélso- och sjukvarden” 2. | rapporten tar man bland annat upp att pati-
enterna inte ar nojda med innehallet i svaren fran vardgivarna. Fa patienter anser att vardgiva-
ren har forklarat handelsen som foranledde klagomalet, eller beskrivit vilka atgarder vardgiva-
ren har vidtagit for att samma handelse inte ska intraffa igen. Detta Gverensstammer med ater-
kopplingen som patientndmnden fatt in. Patientndmndens uppdrag ar att se till att patienten far
svar pa fragorna av verksamheten men det r inte sékert att det ar det svaret som patienten
Onskar och darfor uttrycker de att man inte ar néjd med verksamhetens svar.

Det patientndamnden kan se och som patienten ofta uttrycker &r att det ofta saknas en ursékt i
svaret fran verksamheten. Det finns saklart verksamheter som djupt beklagar det patienten va-
rit med om och framfor &ven i sina svar atgarder for att det inte ska handa igen.

| terkopplingsblanketten har patientnamnden aven stallt fragan om vad anmalaren tycker
handlaggningen av sitt drende. Da har 95 % svarat att man &r nojd med handlaggningen.

Patientnamnden har lyft principarenden

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. Nér patientndmnden har handlagt dessa arenden lyfts de
vidare till dialogmote med presidiet for folkhalsa- och sjukvard och patientnamnden.

Dialogmotet syftar till att uppmarksamma namnden for Folkhalsa- och sjukvard pa syn-
punkter som inkommit som kan ha paverkan pa strategisk niva och dar det i vissa arenden kan
behovas ett politiskt beslut. Arenden som lyfts under 2020 har handlat om avgifter, olika rikt-
linjer i verksamheter, vantetider inom BUP, bristande samverkan mellan huvudmén samt
arende som gallt IT-system i varden.

20 Stadskontoret 2019:18. “Utvardering av det nya klagomalssystemet inom halso- och sjukvdrden”
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Stodpersonsverksamheten

Atta stodpersoner har haft forordnande under aret

Patientndmnden har sedan 1992 en lagreglerad skyldighet att rekrytera och férordna stodper-
soner till patienter som tvangsvardas enligt lagen om psykiatrisk tvangsvard (LPT) 2! och la-

gen om rattspsykiatrisk vard (LRV) 22, Sedan 2004 omfattas dven personer som tvangsisole-

rats enligt smittskyddslagen 23 av ratten till stodperson. Chefséverlakaren inom psykiatri be-

slutar om tvangsvard och ansvarar for att patienten far information om sin rétt till stdperson.

En stodperson har tystnadsplikt och ska fungera som medmaénskligt stéd genom regelbundna
besdk och dven genom andra kontaktvagar om detta medges. En stodperson fyller tva funkt-
ioner — dels far patienten kontakt med en person ute i samhéllet fristaende fran varden, dels
far samhallet genom stodpersonen en inblick i hur tvangsvarden fungerar.

De flesta patienter som har haft stodperson har vardats enligt LRV. De patienter som vardas
enligt LPT har generellt sett kortare vardtid och det ar inte alltid en stodperson hinner utses.
Dessa patienter kan ocksa ha andra behov av stod i det akuta skedet som prioriteras i stéllet.

Under aret har atta stodpersoner haft férordnanden enligt LPT och LRV. Ingen stédperson har
forordnats enligt smittskyddslagen. Merparten har flera forordnanden, dar det vanligaste ar att
en person fungerar som stodperson at tva eller tre patienter. Under 2020 har patientndmnden
forordnat stodpersoner till 20 uppdrag varav 13 LPT och 7 LRV.

Under 2020 sa har méjligheterna for stodpersoner att traffa sina huvudman varit begransade
pa grund av Coronapandemin. Da det varit besoksrestriktioner i varden har stddpersonerna
andra kommunikationsmedel sasom brev, telefonsamtal, sms och skicka kort.

Aktiviteter for stodpersoner

Stodpersonerna har traffats en gang under 2020. Utbildningstillfallen och natverkstraffar mel-
lan patientnamnden i Region Jonkopings lan, Kriminalvarden i Jonkdpings lan, Socialtjansten
i Jonkdpings kommun och Sédra Vétterbygdens Frivilliga Samhéllsarbetare som normalt bru-
kar traffas har stallts in pa grund av Coronapandemin.

21 psyKkiatrisk tvangsvard, LPT (1991:1128)
22 | agen om rattspsykiatrisk véard, LRV (1991:1129)
23 Smittskyddslagen, SmL (2004:168)
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Figur 10. Stodpersonsuppdrag per ménad 2020
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Aktiviteter i Patientnamnden 2020

Kommunikation

Patientnamndens 6vergripande mal med kommunikationen ar att 6ka kdnnedomen om verk-
samheten genom kontinuerliga och langsiktiga insatser. Under slutet av 2020 reviderade pati-
entnamnden sin kommunikationsplan och verksamhetsplan som kommer att galla fran 2021-
2022. Kommunikationsplanen har fatt utvecklas utefter den digitala utvecklingen i samhallet,
vilket innebar mindre broschyrer och annat i pappersform och istéllet digital information och
kontaktsatt.

Av patientsdkerhetslagen framgar att vardgivaren &r skyldig att informera patienter om pati-
entnamndens verksamhet i samband med intraffade vardskador. I lagen om patientnamnds-
verksamhet star det att namnden ska informera allmanhet, halso- och sjukvardspersonal och
andra berdrda om sin verksamhet.

Med tanke pa att tusentals méten sker i varden varje dag sa ar 879 arenden inte nagon stor
siffra men visar anda pd att det finns saker som inte helt fungerar, eller upplevs fungera. Men
faktum &r att manga inte kanner till patientnamnden och att de kan vanda sig dit da de upplevt
nagot negativt i varden. Patientnamnden tycker det ar oerhort viktigt och angelaget utifran ett
patientsakerhetsperspektiv att fa ta del av vara medborgares erfarenheter.

Nar det galler information till medborgarna om hur synpunkter och klagomal kan framféras
finns information pa Region Jonkopings lans webbplatser, 1177 Vardguidens e-tjanster samt i
olika broschyrer. Patientndmnden har under 2020 uppdaterat sin webbsida, bland annat nar
det géller kontaktvégar och telefontider. Under 2021 kommer arbetet fortsatta med att jobba
aktivt for att synas mer da tillganglighet ar en av patientnamndens framgangsfaktorer.
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Information och utbildningsaktiviteter 2020
Vardverksamheter kontaktar patientnamnden for mote och dialog kring patientnamndens upp-
drag, handlaggning och analyser. Patientndmnden har informerat foljande verksamheter:

e Arbetsgrupp HBTQ, Regionens hus, Jonkdping

e AT-l&karna Ryhov, Jonkoping

AT-lakare, Hoglandssjukhuset Eksj6

AT-l&kare VVarnamo Sjukhus

Barn- och ungdomsmedicinska kliniken, Ryhov, Jonkdping

Oxnehaga Vardcentral

Regionfullmaktiges presidie

Etikskolan, Jonkdping

Medicinsk ansvariga sjukskoterskor i lanets 13 kommuner, digitalt méte
Strategigrupp barn och unga, Jonkdping

Flera informationstillfallen var planerade men har fatt skjutas pa framtiden pga. pandemin.

Avslutande reflektioner

I 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 véarde for
patienten. Det handlar om att vi ska jobba forebyggande, lara av varandra och jobba med stén-
diga forbattringar for att nd basta resultat for patienten. Nar fel eller skador intraffar, ar det
viktigt hur en organisation hanterar och forhaller sig till dessa. En verksamhet kan da valja att
betrakta det som intraffat antingen utifran ett individ- eller ett organisationsperspektiv. Bero-
ende pa vilket perspektiv som tas blir foljderna olika — antingen kan skulden laggas pa indivi-
den eller sa riktas fokus och intresse mot hur och varfor det som intraffat kunde ske, dar de
inblandade ses som en del i en organisation. Det senare perspektivet &r att foredra, for att
skapa larande organisationer och minimera framtida risker.

Gladjande nog finns verksamheter som anvander klagomalen for att utveckla varden. Patien-
terna far utforliga svar dar man visar empati och forstaelse for patientens upplevelse och ber
om ursakt. Om misstag har begatts anstranger man sig for att forbattra verksamheten.
Dessvarre forekommer dven motsatsen dar klagomal av varden beméts med en forsvarsinrik-
tad installning.

Det ar viktigt att analysera och dra lardom utifran inkomna synpunkter och klagomal och leta
efter monster och trender snarare an att behandla varje klagomal som en isolerad handelse.
Patientnamndens klagomal ger inte en bild av hur sjukvarden i stort fungerar, men visar pa
patienters upplevelser da de inte har varit néjda i kontakten med varden. Pa det viset kan de-
ras beréattelser ge en vagledning pa vilka satt sjukvarden kan forbattras och anpassas efter
medborgarnas behov.

Under 2020 inkom nagot féarre drende mot foéregaende ar. Det som patientnamnden uppmark-
sammat &r att en stor del av de inkomna synpunkterna fortsatter handla om kommunikation,
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dar bemotande och delaktigheten har en stor andel. Resultatet av en behandling blir battre om
patienten ar delaktig i sin vard. Varje patient har en unik kunskap om sig sjélv, sina behov,
forvantningar och sina resurser. Det ar darfor viktigt att varden sa langt som mojligt utformas
och genomfors i samrad med patienten. Patientnamnden har en viktig roll i detta fortsatta ar-
bete att géra Region Jonkoping uppmarksammad pa detta viktiga omrade infor framtiden och
kommer under 2021 ha kommunikation som fokusomrade.
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