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1. Sammanfattning

Klagomalshantering

Verksamheten i Patientndmnden Etiska ndmnden (PEN) &r reglerad i Lag om stod vid
klagomal mot hdlso- och sjukvarden (SFS 2017:372). Enligt denna lag ska inom varje
region och kommun finnas en eller flera nimnder med uppgift att stédja och hjilpa
patienter och deras nirstdende inom den:

1. hilso- och sjukvard enligt hdlso- och sjukvardslagen (2017:30) som bedrivs av
landsting eller enligt avtal med landsting,

2. hilso- och sjukvérd enligt hilso- och sjukvardslagen som bedrivs av kommuner
eller enligt avtal med kommuner och den allmidnna omvardnad enligt
socialtjinstlagen (2001:453) som ges i samband med sadan hilso- och sjukvérd,
och

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

Patientndmnderna utgdr tillsammans med vérdgivarna forsta linjen i det sd kallade
klagomalssystemet och nimndernas huvuduppgift dr att hjélpa och stédja patienter att fa
sina klagomal besvarade av vardgivarna. Patientndmnderna ska ocksé bidra till kvali-
tetsutveckling och hog patientsikerhet samt till att verksamheterna i hilso- och
sjukvarden anpassas efter patienternas behov och forutsittningar. Detta ska ske genom
analys av inkomna klagomél och synpunkter. Arbetet ska bidra till att hilso- och
sjukvarden i hogre grad arbetar personcentrerat och utgr frin helhetsperspektivet.
Nimnden ska fora analyser av patienterfarenheter vidare i den politiska organisationen.
Den politiska ndmnden har en forvaltning som utfér det operativa arbetet.
Patientnamnden kan #dven foresld atgirder som behdver vidtas inom hilso- och
sjukvarden for att komma till riitta med identifierade problem- och riskomréaden. Patienter
och nirstdendes synpunkter och idéer kan vara underlag for sddana atgérder. Vidare ska
patientndmnden gora IVO uppmérksam pé forhallanden av relevans for myndighetens
tillsyn och samverka med IVO sa att myndigheten kan fullgora sina skyldigheter enligt
patientsdkerhetslagen (2010:659). Samt senast den sista februari varje ar till IVO och
Socialstyrelsen limna en redogérelse Gver patientndmndsverksamheten samt tidigare
namnd analys som gjorts under foregéende ar.

I Patientnimndens uppdrag ingér inte nagra medicinska bedémningar och nimnden har
inte nagra sanktionsmdjligheter.

Patientndmndernas huvudsakliga uppgift ir att pa ett limpligt sitt hjilpa patienter och
nérstadende att fora fram klagomal och synpunkter till vardgivare, samt att fi klagomal
och fragor besvarade.
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Patientndmnderna ska dven:

1. tillhandahélla eller hjélpa patienter att fa den information patienterna behdver for
att kunna ta till vara sina intressen i hiilso- och sjukvérden och hjélpa patienter att
vinda sig till ratt myndighet,

2. frimja kontakterna mellan patienter och vardpersonal,

3. rapportera iakttagelser och avvikelser av betydelse for patienterna till vardgivare
och vardenheter, och

4. informera allminheten, hilso- och sjukvardspersonalen och andra berérda om sin
verksambhet.

Om patienten ir ett barn, ska patientnimnden sérskilt beakta barnets bista. | forarbetet
till lag (2017:372)" stér “om ett barn klagar pé en héindelse i varden bor patientndimnden
bevaka att vardgivaren i sitt svar tar hdnsyn till att klagande 4r ett barn och utformar sitt
svar i enlighet med detta. Ndmnden bor dven vara lyhord for pa vilket sitt barnet vill att
klagomalet framfors till vardgivaren och hur dennes svar sedan ska ldmnas. Nir
vardgivaren besvarat klagomalet maste nimnden dven bedoma hur vardgivarens svar bést
formedlas till barnet, samt avgdra huruvida barnet kan tillgodogora sig svaret frdn en
vardgivare utan en vardnadshavares eller annan vuxens stéd”.

En mognadsbedomning behdver goras i det enskilda drendet, for att beddéma om barnet
sjilvt forfogar dver sin sekretess eller om vardnadshavarna gor det. Bedomningen ligger
till grund for hur bland annat information, kommunikation, sekretess och andra aspekter
i samtalet med barnet behdver utformas/anpassas.

De flesta anmilare som viljer att framf6ra sitt drende skriftligen till varden gor detta med
en forviintan om att det ska leda situationen vidare pa nagot sitt, eller for att de anser att
deras synpunkt kan vara viktig for varden att kdnna till. En del gor det for att de vill ha
en bekriiftelse pa sin upplevelse eller en ursdkt. En vanlig anledning dr ocksa att man inte
vill att andra ska drabbas av det man sjilv rakat ut fér. Aven om patientnimnden ska vara
neutral och ingen anmilare bdr hindras att begira ett yttrande fran varden sd har
forvaltningen ett ansvar att vigleda anmdéilaren och i viss man hantera dennes ansprak och
forviintningar. Detta innebdr att géra en bedomning av om drendet faktiskt har en chans
att leda till det svar som anmilaren séker, eller om fragan kan I3sas pa annat sétt. Det kan
ocksa innebdra att hjdlpa anmélaren att forsta och ta till sig det som star i yttrandet pé ett
objektivt sétt.

Patientnimnden har ett eget diarium och regler som aligger en myndighet i de delar som
utgdr myndighetsutdvning. Reglemente for PEN har faststillts av regionfullméktige. For
nimnden giller vad som &r foreskrivet i kommunallagen (2017:725). Namndens
verksamhet omfattar samtliga av regionens sjukvardsforvaltningar, tandvarden, viss
social omvéardnad samt genom avtal anslutna kommuner. Samtliga kommuner i ldnet har
avtal.

! Lag (2017:372) om stdd vid klagomal mot hilso- och sjukvarden
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Etiska radet

Forutom patientndmndsuppdraget tillkommer ett atagande att vara etisk namnd for hela
regionen, samt anslutna kommuner. Knutet till Etiska nimnden finns Etiska radet med
ledaméter fran professionen. Radet dr remissinstans for nimnden, limnar yttranden och
tar initiativ i etiska fragor.

Ar 2020 har priglats av pandemin. Covid-19 har inte undgétt nigon och etiken har fatt
ett stort utrymme i samhillet. Debattartiklar, nyheter och samtal har kretsat runt covid-19
och dess foljder. De etiska principerna har stillts pa sin spets i och med de prioriteringar
som varden tvingats ta stillning till. Etiska radet i Visternorrland har foljt utvecklingen,
tagit del av SMER:s (Statens medicin-etiska rad) etikseminarium och hallit sig
uppdaterade med veckovis omvérldsrapportering av etiska skrivelser delgivna av
etiksamordnare Marie Chenik, anstélld pa Karolinska institutet. Under de fyra méten som
hallits under aret har en stdende punkt i agendan varit reflektion av pandemiléget.

Réadet har som ett led i detta publicerat en skrivelse pa intrandtet med végledning till
relevanta styrande dokument och rad om forhallningssétt i vardens verksamheter.

I en tid som detta, da inget dr sig likt, har de tidigare fysiska tréffarna ersatts av digitala
moten. Samtliga av radets sammantriden har skett via Skype och likasd har
Kvalitetsdagen, som genomftrs i samarbete med bland annat Kvalitets- och
patientsdkerhetsenheten, i ar hallits som ett digitalt event. Etiska radets ordférande
agerade moderator och temat for dagen var Patientmedverkan. Under dagen fanns etiska
dilemman att diskutera och freldsarna hade ménga etiska berdringspunkter.

Under aret har en revidering av regionens etiska policy pabérjats och den uppdaterade
versionen forvéntas vara firdigstélld i borjan av 2021. En ny medlem har rekryterats,
totalt ingar tio personer.

Stodpersonsverksamheten

Lagstiftningen fastslar att den som enligt lagen tvdngsvérdas inom psykiatrin® eller
isoleras enligt smittskyddslagen® har ritt att kostnadsfritt f en stddperson under tiden
tvangsvarden eller isoleringen pagér. Det dr patientndmnden som rekryterar, utbildar,
utser och handleder stédpersoner. Under 2020 har fyra nya stddpersoner rekryterats,
bland annat med hjilp av stodpersoner med redan befintliga uppdrag.

Stodpersonsverksamheten har paverkats stort under 2020. Pandemi har medfort
besoksforbud vid vardens enheter och kontinuerliga avstdimningar har forts med véardens
chefer. Ett behov av tydligare och kortare kommunikationsvig blev synligt i detta arbete
och kunde snabbt arbetas fram i form av utsedd kontaktperson. For att inte riskera

?Lag (1991:1128) om psykiatrisk tvangsvard Lag (1991:1129) om rittspsykiatrisk vard
3 Smittskyddslag (2004:168)



\

e T T P S R T S e
E Region
== Vasternorriand
Datum Dnr Sida
2021-01-18 2021-8A 6(25)

smittspridning har stodpersonerna, i samrad med varden, vid flera tillfillen informerats
och avratts fran fysiska besok. Istdllet for fysiska moten har digitala alternativ nyttjats.

Stédpersonens uppgifter:

* Att vara ett medmaénskligt och socialt stod.

* Har ritt att bestka patienten pa sjukhuset eller vardplatsen.
* Har ritt att ndrvara vid forhandlingar vid forvaltningsratten.
* Lyder under sekretess.

* Ha kontakt med Patientnimnden.

Stodpersonen ska inte:

» Ersitta vardpersonalen

« Overta ansvaret for patientens ekonomi
* Vara juridiskt ombud

Patientndmnden-Etiska nimnden &r anmélningsinstans vid begéran om tvangsvard och
har tagit emot 106 anmaélningsdrenden som har handlagts. Vid arets borjan pagick 50
stddpersonsuppdrag och den sista december pagick 49 stycken. Under aret har 19
stddpersonsuppdrag forordnats och 27 uppdrag avslutats. Sex drenden med begiran om
stodperson har inkommit utan att stddperson har hunnit férordnas. Detta pé grund av korta
vérdtider, ibland endast ndgra fa dagar. | fyra fall har patient avbojt stédperson och i tvé
fall har meddelats att patienten inta kan ta stéllning. I resterande inkomna drenden finns
ingen information.

Under éaret har arbetet med att forenkla inrapportering av reseriikningar och
stodpersonsrapporter digitalt pagatt och implementerats. Denna typ inrapportering har
vickt intresse hos andra patientnamnder, dir vi kan vara behjilpliga i deras framtida
utveckling.

Dataskyddsforordningen GDPR (General Data Protection Regulation)

For forvaltningen har det inneburit inventering av vilka personuppgiftsbehandlingar som
hanteras och  dessa  har forts in  och  godkints i  regionens
Personuppgiftsbehandlingsregister. Det &r ett arbete som fortskrider da nya behov att
behandla personuppgifter kan uppsta och att vi da dr uppmirksamma och for in dessa i
registret. Forvaltningen har dven utsett en lokal informationssidkerhetssamordnare som
deltar vid de olika m&tena och informationstillfdllena som dataskyddsorganisationen
anordnar, detta for att sdkerstilla att dataskyddsforordningen foljs.

1.1 Samlad bedomning utifran de fyra perspektiven - maluppfyllelse

Verksamhetens 6vergripande mal i Patientndmnden Etiska nimnden &r att uppfylla de
krav som stills i lagar, reglementen och regionens Gvergripande mal, samt arbeta for
folkhilsa och god livsmiljo. Dock har arets informationsinsatser varit fa, detta pa grund
av pandemins konsekvenser.
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Némnden har faststillt styrkort i form av ett dokument for balanserad styrning. Fér 2020
ar samtliga perspektivs mal att betrakta som uppfyllda.

1.2 Viktiga hdandelser

Aret

Invanarperspektivet

Forelist pa sjukskoterskeprogrammet vid mittuniversitetet Sundsvall/Ostersund.
Tre antal analyser av synpunkter och klagomal &r i rapportform Gverforda i den
politiska organisationen, till Inspektionen for vard och omsorg samt till regionens
vardledning.

Reviderat informationsmaterial.

Patientndmndens forvaltningschef &r representant i Patient- och Brukarradet vid
Vard- och omsorgsanalys.

Medarbetarperspektivet

Samtliga medarbetare har haft mdjlighet att arbeta hemifran under arets pagaende
pandemi.

En medarbetare har varit omplacerad for arbete med Covid-19

Ny ledamot invald till Etiska radet, Andreas Koro.

Medverkat vid regionens utbildningstillfdllen, sasom lunchforeldasningar och
kvalitétsdag.

Verksamhetsforetradare har bjudits in till namndssammantriden for dialog samt
formedla pagaende arbeten rorande bland annat patientsdkerhet. Pa sa sitt far
ledamdterna kunskap om olika verksamheter.

En ledamot i nimnden har valt att avsluta sitt uppdrag och en ny invald ledamot har
véalkomnats.

Processperspektivet

Vid arsskiftet 2020 Svergick ndmnden till att e-arkivera handlingar.
Stodpersonsrapportering via 1177 &r implementerat.
Beslut om gemensam E-utbildning for stédpersonsuppdraget.

Verksamheten utvirderar kontinuerligt sina arbetsmetoder och upptéckter av
méjliga forbattringsomraden adresseras omgéaende.
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e Manatligen har avidentifierade drenden sints till respektive verksamhetsomrade,
detta for att mojliggora for verksamheterna att anvidnda synpunkter i sitt
forbittringsarbete.

Handbok reviderad for patientndmndernas forvaltningar.*

Informationstrédffar med chefsldkargruppen vid sex tillfidllen under aret
Arendehanteringssystemet, VSP, har utvecklats.

Nidmndens sammantriden, rekrytering av stddpersoner samt personalméten har
genomforts via digitalt forum.

e Barnkonventionen inférdes som svensk lag 1 januari 2020. Férvaltningen

har implementerat sérskilda rutiner fér handléiggning av drenden som rér

barn eller ddr barn dr anmélare.

Ekonomiperspektivet
e Gemensamma aktiviteter med dvriga patientnimnder f6r minskade utgifter
lokalt.

e Niamnden limnar 2020 med ett positivt ekonomiskt resultat.

1.3 Intern styrning och kontroll

Némnden faststiller i sin internkontrollplan hur risker for avsiktliga eller oavsiktliga fel i
pagdende processer skall minimeras. Planen baseras pa en risk och visentlighetsanalys.
Internkontrollsystemet frimjar effektiviteten i verksamheten och skapar trygghet genom
att undanrdja misstankar om att oegentligheter kan forekomma.

Internkontrollen omfattar administrativ kontroll, redovisningskontroll samt plan for
granskning av den interna kontrollen.

Utifrdn ndmndens risk- och visentlighetsanalys har under 2020 en granskning av
verksamhetsfrimmande ink6p gjorts, med genomgéang av samtliga fakturor. Ett
verksamhetsfrimmande inkop har noterats, vilken dverfordes till den verksamhet som
bersrdes.

For stodpersonsverksamheten granskas samtliga reserdkningar individuellt och
avstimning sker med varden angaende genomftrda uppdrag. Ansvarig handldggare
granskar och attesterar genomford prestation och chef betalningsattesterar. En
stodpersonsrapport som stddpersonerna skickar in varje manad efter utfort uppdrag ligger
till grund for utbetalning av arvode. Under 2020 har samtliga reserdkningar fran
stodpersoner granskats utifran uppgivet reseavstind genom matchning via Google-maps.
Sammanlagt har tva rittningar gjorts och terrapporterats. Aven stodpersonsrapporterna
granskas, i dessa har 31 réttningar genomforts.

Efter uppf6ljning kan inga brister aterfinnas i den interna kontrollen, vilket redovisats for
ndmndens ledamdter.

4 Handbok for handldggning av klagomal och synpunkter for patientnimndernas forvaltningar/kanslier i Sverige
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2. Invanarperspektivet

Invénarperspektivet handlar om att erbjuda invanarna ritt verksamhet inom rimlig tid,
med god service, hig tillgidnglighet samt ett gott bem&tande. Pa en Svergripande nivé ska
malet uppnds genom att verksamheterna ges tydliga riktlinjer for anvéndningen av sina
resurser samtidigt som de tilldts vara lyhdrda och anpassningsbara i férhallande till de
behov som finns. Region Visternorrlands verksamheter utgér fran att alla ménniskor har
ett lika vdarde samt ritt pé lika villkor till regionens tjénster och utbud utifran sina behov.

Barnperspektivet och lydelserna i FN:s konvention om barnets rittigheter ska genomsyra
hela organisationen.

Strategiska omraden fér att nd inriktningsmalet “Jamlik férdelning av resurser
utifran behov”:
e Arbeta for en god och jamlik hilsa genom att 6ka andelen invanare med god hilsa

och minska andelen med ohilsa som uppstar pa grund av levnadsvanor och
livsvillkor.

o (Okad tillginglighet till hilso- och sjukvard samt tandvérd.
¢ Regionalt hillbart utvecklingsarbete som syftar till en positiv befolkningstillvéxt,
okad tillgéinglighet och en stdrkt innovationsférmaga.

Uppféljning utifrén énskade resultat 2020

PATIENTNAMN DEN ETiSKA NAMNDEN, BALANSERAT STYRKORT 2020 ‘
[Malnivd 2020 | Utfall 2019/|| Utfall 2020

Skvndsam hantering av neien inkomna klagomal
inkomna klagomal. som registreras under
samma arbetsdag

Enligt offentlighets- och sekretesslagen ska alla myndigheter registrera (diariefora)
inkomna och upprittade handlingar. Diarieforing ska ske sa snart handlingen har

kommit in eller upprittats.

Samtliga avslutade &renden har avidentifierat redovisats manatligen for vardledning samt
till regionens chefsldkare. 1 syfte att utdver analyserna bidra till patientsikerhet,
kvalitetsforbéttringar och en mer personcentrerad vérd.

PATIENTNAMNDENETISKA NAMNDEN, BALANSERATSTYRKOTZOZO 7
3 . Mat / '  [MaIniva2020 | Utfall 2019 || Utfall 20207

i Genomfﬁra érllg FREET Antal genomforda

kundndjdhetsundersdkning | kundnéjdhetsunder-
sokningar

Under dret har en kundngjdhetsmétning i form av enkiit genomforts, dir ett hundratal av
de som haft kontakt med PEN aret innan tillfrigas om hur man upplevt tillgéinglighet,
bemotande, information samt handlidggning av #rendet. Flertalet har uppgett att
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bemotandet har varit bra. Storsta andelen anger att informationen om PEN kommit fran
vardpersonal, vinner eller anhoriga. Av tidigare ars enkétsvar framgick behov av att
stirka informationen kring uppdraget. Detta pa grund av att de framkom orimliga
férvantningar pa patientndmndens befogenheter, vilka inte ingar i uppdraget. Vidare
framkom att en stor andel inte kom ihag sin kontakt och/eller férvixlade kontakten med
vérden, LOF osv. Under 2020 har dirfor, utéver muntlig, dven skriftlig information kring
ndmnden uppdrag i storre utstrackning givits ut till anmalare. Vidare har enkiten sénts ut
kort tid efter avslutat drende for att minska risken for att bli bortglomd eller forviaxlad. En
positiv effekt kan ses av bade informationsmaterialet samt den #dndrad rutinen kring
utskicken.

PATIENTNAMNDEN ETISKA NAMNDE
Verksamheten ar Analyser publiceras pa
tillganglig. rvn.se

Andelen av arbetsdagar 85 % 95% 99%

det dr mojligt att na

handlaggare per telefon.

Forvaltningen virderar hogt att vara tillganglig via telefonen. Vid ndmndsammantréden,
planeringsdagar samt vid utbildningstillfillen kan invdnare hinvisas till andra kanaler,
sasom e-post, 1177 vardguiden eller brev. Under 2020 har dessa tillfillen varit vildigt fa
och telefontillgéingligheten ddrav hog.

Patientnimndernas nétverk arbetar aktivt tillsammans for att sprida information kring
patientndmndernas uppdrag till medborgare. Ndmndens rapporter av de analyserade
klagomalen publiceras pé regionens externwebb.

Under deléret har dock informationstriffar/utbildningar varit firre 4n tidigare. For att 6ka
vetskapen om n@mndens verksamhet, samt for att vara en mer informativ och utétriktad
verksamhet har ett forsta nyhetsbrev tagits fram och publicerats.

3. Medarbetarperspektivet

En lyhérd, tillitsfull och sammanhéllen personalpolitik dr en forutséttning for att
fullgora det uppdrag Region Visternorrland fatt av ldnets invénare. Ett héllbart
medarbetarskap ska innebira att medarbetarna ges forutséttningar till en god arbetsmiljo
dir de kinner arbetsglddje, dr delaktiga i arbetet, har goda och attraktiva arbetsvillkor
och ges de biista mojligheterna att anvinda sin kompetens. Sikerstéllande av relevant
kompetens krivs for att kunna bedriva verksamhet med kvalitet. Det innebér savil
akademisk som annan for verksamheten erforderlig utbildning. Det kan handla om
utvecklings- och karridgrmdjligheter samt en larande miljé med majlighet till fortbildning
och forskning.

Strategiska omraden for att na inriktningsmalet “Medarbetarna dr delaktiga och
har en bra arbetsmiljé”:

e Sikerstillande av rdtt kompetens pa varje niva for att kunna bedriva en
verksamhet med kvalitet.
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e Att stindigt utveckla samverkan och delaktighet.

e For att erbjuda en kunskapsbaserad och d&ndamalsenlig verksamhet, behdvs en
vil utvecklad akademisk miljo.

Uppfélining utifrdn énskade resultat 2020

PATIENTNAMNDEN ET]SKA NAMNDEN, BALANSERAT STYRKORT 2020

Malniva 2020 |

Utfall 2019 [Utfall 2020

Lépande avstdmning av
medarbetarnas delaktighet i

Arliga medarbetarsamtal
omfattande samtliga

arbetet. medarbetare. Innefattar
uppfoljning av medarbetar-
nas delaktighet utifran

medarbetarskapspolicyn.

Pa grund av forvaltningens storlek kan inte slutsatser dras utifran medarbetarenkiiten da
den redovisas i sammanslagning med andra sma enheter. Under pandemin har samtliga
anstillda haft mgjligheten att arbeta hemifran samt vixelarbeta vid kontoret. Vid arets
digitala avstimningar har alla medarbetare &r delaktiga i att utforma och utveckla
verksamheten vid veckovisa arbetsplatsmé&ten, dir avstimning av arbetssituation och
problemldsning alltid diskuteras. Samtliga medarbetare vid ndmndens forvaltning ar
kvinnor dir alla har erbjudits och haft ett medarbetarsamtal.

PATIENTNAMNDEN ETISI( NAMNDEN BALANSERAT STYRKORT 2020

Malniva 2020 |
Ej hogre @n
jamférbara

arbetsplatser i
regionen.

Utfall 2019 |Utfall 2020

[ Friska medarbetare. Sjukfrénvaro iprocent av

ordinarie arbetstid.

Heroma

Under aret har sjukfranvaron varit lag trots pandemin, troligtvis for att samtliga
medarbetare har haft méjligheten att arbeta hemifran. Under delarets andra hilft har en
av medarbetarna varit omplacerad for arbete i varden med Covid-19.

Friskvard ses som en viktig faktor for detta mal. Samtliga anstdllda uppmuntras att
utnyttja sin friskvardstimme. Stor del av personalen har utnyttjat regionens gym for
friskvard under perioder det har varit mojligt. En medarbetare &r utsedd till
friskvardsinspirator.

PATlENTNAMNDEN ETlSKA NAMNDEN BALANSERAT STYRKORT 2020
~ IMalniva 2020 |

" Utfall 2019 | Utfall 2020

Varje medarbetare ska

genomga minst en arlig

kompetensutvecklingsak
| tivitet.

Andel 3\: personalen som

genomgatt minst en
kompetensutvecklings-
aktivitet under dret

Alla medarbetare uppmuntras till att delta vid olika utbildningstillfdllen. Under aret har
forvaltningens medarbetare varit delaktiga vid regionens egna utbildningar, sasom
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lunchforeldsningar och andra tillfillen. Forvaltningens medarbetare har gétt en Teams-
utbildning. Den érliga nationella tjdnstemannakonferensen for Sveriges patientnamnder
stilldes in, likasé den regionala politikerkonferensen. Vid dessa konferenser dgnas stor
del av tiden till utbildning och kompetensutveckling for patientnimndernas medarbetare.
Andra tinkta utbildningar har dven stillts in alt fransagts som en konsekvens av
pandemin.

3.1 Arsarbetare

Antal drsarbetare, arbetad tid’
Antal arsarbetare . i Férdndring

%

Patientnamnden Etiska namnden L 4,75
'Tillsvidareanstalida och visstidsanstalida, anstéliningsgrupp 1 - 4.

4. Processperspektivet

Region Visternorrland ska frimja en hallbar utveckling, det vill séga utveckling som
tillgodoser dagens behov utan att dventyra kommande generationers mojligheter att
tillgodose sina, ur ett ekonomiskt, ekologiskt och socialt perspektiv. I detta &r det viktigt
att se till helheten och samtliga perspektiv. Ett processorienterat arbetssitt skapar ett
storre virde for invanarna, bidrar till ett gemensamt arbetssitt och ger aterkoppling pé
hur arbetet fungerar samt idéer till forbittringar sa att Region Visternorrland
systematiskt kan vidareutveckla verksamheter och arbetssiitt.

Strategiska omraden for att nd inriktningsmalet ”Effektiva och framgdngsrika
verksamheter”:

e Strukturerat och langsiktigt systematiskt forbéttrings- och utvecklingsarbete, for en hig
kvalitet i hdlso- och sjukvarden inklusive tandvarden.

e Strukturerat och langsiktigt systematiskt forbéttrings- och utvecklingsarbete, for en
hallbar regional utveckling.

e Hallbara lednings- och styrningsstrukturer som frimjar en verksamhet med kvalitet.

Uppfdlining utifran énskade resultat 2020

PATIENTNAMNDEN ETISKA NAMNDEN BALANSEF

Arligen analysera inkomna | Andel analyser i
klagomal och synpunkter rapportform

Under 2020 har tre analyser, baserade pa inkomna #renden, presenterats i rapportform.
Den ena dr Patientndmndens bidrag till den arliga gemensamma analysen med IVO,
Inspektionen for Vard och Omsorg, samt Sveriges Ovriga patientnimnder rorande
“Tillgidnglighet i virden”. Nista analys lyfter imnet "Kan klagomal leda till bittre vard?
—Ta del av goda exempel”. | denna rapport presenteras de forbittringar som gjorts utifran
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drenden som inkommit till patientnimnden, bade pa dvergripande och individniva. Arets
sista rapport, “"Hur patienter med psykisk ohélsa upplever varden™, skildrar patienter och
anhdrigas synpunkter och upplevelser av varden vid regionens olika enheter.

Till detta mal riknar ndmnden #ven statistikdelen som redovisas i den arliga
verksamhetsberittelsen.

PATIENTNAMNDEN ETISKA NAMNDEN, BALANSERAT STYRKORT 2020 .

mal ~|['mate lKkallal [Malniva 2020 | Utfall 2019|| Utfall 2020 |
Bidra till kvalitetsutveckling. | Andel éverforda rapporter.
(Fora rapporter vidare i

politiska och tjénste-
mannaorganisationen)

Inkomna klagomal och synpunkter ska bidra till kvalitetsutveckling och hog
patientsdkerhet genom att analyseras och foras vidare i den politiska organisationen.
genomfora fordjupade analyser av patienternas synpunkter och féra dessa

vidare i den politiska organisationen si att erfarenheterna kan utgora underlag

for politiska beslut. Samtliga rapporter #r oOverforda till regionens ledningsgrupp
(sjukvéard) och chefsldkare, regionfullmiktige, hidlso- och sjukvardsndmnden, till
kommunens medicinskt ansvariga sjukskoterskor samt till Inspektionen for Vard och
Omsorg, IVO.

5. Ekonomiperspektivet

For att klara inriktningsmalet krévs ett resultat utan underskott under hela planperioden
samt aterstdllning av tidigare ars underskott fram till ar 2020. Inriktningsmalet syftar till
att markera vikten av langsiktighet vid all ekonomisk planering och alla ekonomiska
beslut. Detta &r viktigt for att fa en hallbar organisation av Region Visternorrlands
verksamheter dér ansvarsfulla ekonomiska beslut fattas. Pé en 6vergripande niva ska
inriktningsmalet uppnas genom att noggrann ekonomisk planering sker genom
langsiktiga utvecklingsplaner och investeringsplaner. Med en ldgre kostnadsniva
jamfort med idag, kan méjlighet ges att klara malséttningen om ekonomi i balans dver
tid och pa sikt en god ekonomisk hushallning, dér varje generation bér sina kostnader.

Strategiska omrdaden for att nG inriktningsmalet “En ekonomi i balans 6ver tid”:
e God ekonomisk hushallning, for en langsiktigt hallbar verksamhet med ekonomi
i balans Over tid. Detta innebér pa kort sikt, aterstéllning av tidigare ars
underskott och pa lang sikt, aterstillning av eget kapital inklusive
ansvarsforbindelsen.

Uppfélining utifrGn énskade resultat 2020

PATIENTNAMNDEN ETISKA NAMNDEN, BALANSERAT STYRKORT 2020

¥

LS

Ti Iad bgetrm ska | Ekonomiskt resuat

hallas
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Resultatet, 1,5 miljon kr, forklaras till stor del av pandemin med dess konsekvenser. Dels
har tjénsteresor och utbildningar stillts in. Ndmndsammantriden har genomftrts via
digitala forum, varpa inga utldgg for resor varit aktuella. Ett sammantréde har dven varit
installt.

For stodpersonsverksamheten har konsekvenserna blivit stora. Detta di bestksforbud
existerat vid enheterna. Under delaret har utldgg for resor dven hér varit laga. Namndens
forvaltning har dven haft en medarbetare omplacerad for arbete med pandemin.
Férvaltningen har arbetat aktivt med att digitalisera sin verksamhet vilket bidragit till
lagre kostnader for papper och porto samt reducerad pappersforbrukning. Under det
senaste dret har forvaltningens pappersforbrukning sjunkit markant, vilket bidragit till att
minska negativ miljopaverkan.

Anslutna kommuner

Med hinvisning till brukarperspektivet om forenklade kontaktviigar, har ldnets
kommuner valt att teckna avtal med regionen om gemensam patientndmndsverksamhet.
Av avtalet framgar att ersittningen till patientndmnden ligger pa 0,75 kr baserat pa
invénarantal i respektive kommun per den 31 december éret fére. Kommunerna hanterar
dven sjdlva klagomal via egna funktionsbrevlador.

PATIENTNAMNDEN ETISKA NAMNDEN, BALANSERAT STYRKORT 2020
L Mal Matt Kalla IMalniva2020' | Utfall’2019 || Utfall 2020/

Kostnadsutvecklingen, Utfall kontogrupp 4-7. -5,6 -4,8
exklusive aktiviteter av

tillfallig natur, ska
understiga inflationen

5.1 Resultatrdkning

Patientndmnden Etiska nimnden
: D APPOF

VERKSAMHETE! JARTER 08 | 10 hle 02 : 22,1% ' gé;J
Personalkostnader -4,6 -4,1 0,5 11,7% -5,4
Ovriga kostnader -1,0 -0,7 0,2 23,0% -0,8
VERKSAMHETENS KOSTNADER -56 -4,8 0,8 13,6% -6,1
Regionbidrag 5,2 5,4 0,1 2,7% 5,4
Finansiella intdkter och kostnader 0,0 0,0 0,0 100% 0,0
RESULTAT 04 1,5 171 248,5% 0,0
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5.2Investeringar

6. Nyckeltal
Invanarantal 2018-12-31 = 245 453
Invanarantal 2019-12-31 = 245 347
2019 2020
Intaktsfinansieringsgrad* 14,28% 20,83%

Aterinvesteringsgrad? z

Regionbidrag/inv? 21 22

! Intéktsfinansieringsgrad = verksamhetens intékter/verksamhetens kostnader, inklusive avskrivningar
2 Aterinvesteringsgrad = nettoinvesteringar/avskrivningar
? Regionbidrag, kronor/invanare den 31 december &ret fore

7. Verksamhetsstatistik

Patientndmnderna i landet ska arbeta pa ett likvirdigt sitt och ett led i detta 4r en likartad
registrering av till nimnden framforda patientupplevelser i hdlso- och sjukvarden. Alla
klagomal och synpunkter som berdr vardenheter/verksamheter/vardgivare inom
namndens ansvarsomrade ska registreras pa ett systematiskt sitt, enligt Lag om stod vid
klagomal mot hdlso- och sjukvarden (SFS 2017:372). | ménga #renden finns flera
kontaktorsaker. Exempelvis kan huvudorsaken vara fordrojd behandling medan
bemd&tandet kommer i andra hand. | statistiken redovisas da endast huvudkontaktorsaken.
I ett flertal av de drenden som registrerats under aret finns dock bemétande och
kommunikationsbrist med som en del i klagomalet.

Medicinskt verksamhetsomrade

Samtliga kontakter med Patientndmnden registreras i vart drendehanteringssystem och
blir dad ett d&rende. Varje drende kategoriseras automatiskt i medicinskt
verksamhetsomrdde  beroende  pad  vilken  verksamhet  &drendet  avser.
Verksamhetsomradesindelningen dr utarbetad i samarbete med IVO. Detta for att
nationell rapportering ska vara sa samstdmmig som mdjlig. De allra flesta drendena avsag
2020 “Somatisk specialistvard” f6ljt av “Primarvard”, “Psykiatrisk specialistvard”,
“QOvrigt” och foljdes direfter av "Tandvard” och "Kommunal vard”

Verksamhetsomrade 2020 ' ' varayv.

Utfall Utfall Utfall varav varayv okdnt
2018 2019 2020 | kvinnor man kén

Somatisk specialistvard
Psykiatrisk specialistvard 104
Primarvard 365
Tandvard 36
Kommunal hélso- och sjukvard
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Arendeutveckling

Antalet inkomna drenden under 2020 har 6kat en aning jamfort med aret innan, fran 1086
till 1105 #drenden. Under forsta delaret sdgs en minskning av antalet inkomna drenden
jamfort med tidigare ar. Detta fenomen ses som en direkt konsekvens av pandemin da
drendestrdmmen sjonk under pandemins start for att sedan 6ka under sommaren.

Alla kontakter till forvaltningen &r inte klagomal, dvs. inga egentliga synpunkter limnas
pa varden. De som ringer vill istéllet ha information om sina rittigheter - vad de kan gora,
vart de kan vinda sig eller fa veta vilka regler som géller. Patientndmnden har under éaret
tagit emot fragor fran invanare med anledning av regionens arbete kring covid-19, frimst
gillande provtagning och provsvar.

Antal inkomna drenden
Kontaktorsak

Utfall Utfall Utfall varav varav
2018 2019 2020 kuinnor_ a

Vard och behandling
Resultat =
Kommunikation -
Dokumentation och sekretess -
Ekonomi -
Tillgénglighet -
Vardansvar och organisation -
Administrativ hantering -

Ovrigt

Aven om 1105 registrerade drenden kan tyckas vara en liten andel i forhallande till antalet
vardkontakter som sker i Visternorrland, far man inte glomma att fler formodligen har
synpunkter. Men av nigon anledning tas ingen kontakt med Patientndmnden eller sé har
kontakt tagits direkt med berord verksamhet.

Med anledning av de relativt fa antalet drenden i forhallande till antalet vardkontakter
uppmirksammar handldggare dock snabbt foréndringar som ofta speglar foréndringar i
verksamheten. Det kan vara savil positiva som negativa fordndringar som skett inom
olika verksamheter i varden. Forvaltningens handliggare har som malsiittning att
synpunkterna ska hanteras inom verksamheterna i Visternorrland i forsta hand. Om
patienter/nérstaende inte blir ndjd med vardens hantering viljer de i vissa fall att g& vidare
med anmilan till IVO, Inspektionen fér Vard och Omsorg.
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De 10 vanligaste delproblemen 2020 Kvinnor Mén Annat/Oként
3.1 Information 73 69 1
3.2 Delaktighet 79 61 0
1.1 Undersékning/bedémning 60 45 0
3.4 Bemétande 69 31 1
1.3 Behandling 32 34 2
6.1 Tillganglighet till varden 31 32 1
6.2 Vantetider i varden 30 33 1
2.1 Resultat 35 25 0
1.4 Lékemedel 30 29 0
8.1 Brister i hantering 34 23 0
Kontaktvigar

Under 2020 har Patientndmnden tagit emot 1105 unika beréttelser fran patienter och
nédrstdende. Tillgdnglighet fér dem som upplever ett behov av telefonkontakt anses som
hog. Lite mer &n hélften av alla kontakter initierades per telefon. Patienter och nérstaende
har dven kontaktat patientndmnden via 1177 Vardguidens e-tjanster (Mina
vardkontakter), e-post eller vanligt brev och ibland besdk. Forvaltningen har aktivt
forsokt frangé kontakter via mail, da det inte dr att ses som en séiker kommunikationsvig,
genom att istdllet hdnvisa till 1177 vardguiden.

Kontaktvagar

oo 10 4 7 32 35 24 } | l
0 - —— Ei= [ i )
Besok Brev E-post Mina vardkontakter Telefon

2018 = 2019 ®=2020
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Kontakt med varden

I en fjdrdedel av drendena kontaktades den berdrda vérdgivaren, antingen for att initiera
en dialog mellan patienten och vérdgivaren eller for att begéra ett yttrande, det vill sédga
ett skriftligt svar pa patientens synpunkter. I en del drenden invintar patientnimnden
ytterligare dnskemal fran patient eller ndrstaende, det vill sdga, antalet vardkontakter kan
oka en aning. De allra flesta som kontaktade fGrvaltningen var ndjda med att deras
synpunkter registrerades och rapporterades avidentifierat till de berdrda vardgivarna och
till de fortroendevalda i Patientnimnden. Patienterna brukar framhalla att de endast vill
att inte samma sak ska hinda en annan patient.

Yttrande

Att yttrandena haller hog kvalitet dr viktigt ur patientsynpunkt da anmélaren pa detta vis
kan fa mer information, bittre forstaelse for sin vardupplevelse, att pagdende eller
framtida konflikter kan 16sas och forebyggas, samt fortroende aterupprittas. Samtidigt
innebér det ocksa en mdjlighet for varden att informera, korrigera fel och missforstand
samt bemd&ta anmélarens fragor eller kritik pa ett systematiskt sétt. Kvaliteten pa yttranden
ar saledes viktig da det paverkar anmilarens fortroende for varden, nagot som i sin tur
bedéms vara en faktor som paverkar patientsikerheten.

I de drenden dir patientnimnden haft kontakt med klinikerna har klagomalen manga
ganger lett till forbattringar. For att liknande héndelser inte ska intréffa igen har klinikerna
exempelvis givit foljande atgérder:

e Tydliggjort rutiner och information.

e Upprittat avvikelser och i vissa fall initierat en hdndelseanalys.

e Utbildat personal.

e Synpunkter har tagits upp i personalgrupper for att exempelvis belysa vikten av

delaktighet och bemdtande.



== Region
m= Vasternorrland

Datum Dnr Sida
2021-01-18  2021-8A 19(25)

Psykiatrisk specialistsjukvard

Psykiatrisk specialistsjukvard

9. Ovrigt B 1
8. Administrativ hantering [l 4
7. Vardansvar och organisation [N 13

6. Tillganglighet NG
illganglighe 20 WSumma

4. Dokumentation och sekretess | 5
3. Kommunikation I 7

1. Vérd och behandling I -5

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

11 % av de registrerade drendena avsag “Psykiatrisk specialistvard”. Hir innefattas
barn- och ungdomspsykiatri, vuxenpsykiatri och rittspsykiatri.

De tre vanligaste problemomridena:

Kommunikation, 39 %. Patienter och nirstaende upplevde framst att det inte fatt varit

delaktiga i varden. Det aterfinns dven synpunkter pa bristande information samt
bemétande.

Vird och behandling, 29% Framfor allt hade patienterna synpunkter pa pagaende
behandling och likemedelshantering.

Tillgiinglighet, 16%. Patienterna upplevde lang vidntan pa besokstid for uppfoljning och
bedémning.

Arenden/ar Psykiatrisk specialistsjukvard
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Somatisk specialistsjukvard

Somatisk specialistsjukvard

9. Ovrigt HE 10

8. Administrativ hantering IS 28

7. Vardansvar och organisation I 26
6. Tillgdnglighet NN 43

5. Ekonomi M 6
4. Dokumentation och sekretess W 14 W 5umma
3. Kommunikation I 150
2. Resultat EEG—_—— 40
1. Vard och behandling I 14 4

0 50 100 150 200

43 procent av de registrerade iirendena avsag ”Somatisk specialistvard”. Har ingér
specialiserad Oppenvard och slutenvard. Aven synpunkter rérande egenprovtagning for
covid-19 redovisas i denna statistik.

De tre vanligaste problemomradena:

Kommunikation, 34%. Patienter och niirstiende hade synpunkter pa upplevda brister i
information samt att delaktigheten varit lag da de inte blivit lyssnade till. Andra hade
synpunkter pa vardpersonalens bemdétande.

Vard och behandling, 30%. Exempelvis upplevde patienter forsenade diagnoser och
behandlingar samt bristfilliga undersdkningar.

Tiligiinglighet, 9%. Patienter och nérstdende upplevde det svart att komma i kontakt med
verksamheten. Det finns dven synpunkter pa langa véntetider och att vardgarantin inte
uppfylldes.

Arenden/ar Somatisk specialistsjukvard
560 549
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Primérvard

Primarvard

9. Ovrigt W 5
8. Administrativ hantering IS 37
7. Vardansvar och organisation HEE 12
6. Tillgénglighet  IEEEEGTTR (
5. Ekonomi HH 9 G s
4. Dokumentation och sekretess N 2?2
3. Kommunikation I | G2
2. Resultat I 14

1. Vard och behandling I C
0 20 40 60 80 100 120 140 160 180
37 % av de registrerade irendena avsag “Primirvard”. Hir innefattas vardcentraler i
bide offentlig och privat regi, primarvardsjour, 1177 och ungdomsmottagningar.
De tre vanligaste problemomradena:

Kommunikation, 39 %. Patienterna hade synpunkter pa bristande information samt att de
upplevde sig inte fatt varit delaktig i sin eller sin anhorigs vard. Andra hade synpunkter pa att
de inte blivit lyssnade till samt pa personalens bemétande.

Vird och behandling, 22 %. Exempelvis hade patienterna synpunkter pa gjorda
undersokningar och pa likemedelsforskrivning.

Tillgdinglighet, 15 %. Framfor allt handlade det om att patienterna upplevde att det var svart
att komma fram till sin vardcentral via telefon. Nir de vil kom fram erbjods de inte ett
vardbesok inom, vad de ansag, rimlig tid. Det aterfinns dven synpunkter pa att de digitala
I6sningarna inte fungerar, sasom tidsbokning och receptfornyelse.

Antal arenden/ar Primarvéard
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Tandvard

7. Vardansvar och organisation [l 1
6. Tillganglighet [ 2
5. Ekonomi NN ¢

W Summa

Tandvard

3. kommunikation [ 1
2. Resultat N
1. Vard och behandiing [N
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Ungefir 3 % av de registrerade iirendena avsag “Tandvard”. Hir innefattas
Folktandvarden, privat tandvéard, barn- och ungdomstandvard i offentlig regi och privat
driven regi, specialisttandvard och kliniken for kdkkirurgi.

De tvi vanligaste problemomridena:
Kommunikation, 35 %. Patienter upplevde brister i information rérande bland annat
behandlingsalternativ men dven att vardpersonalen brustit i sitt bemdtande

Vird och behandling 23% Patienter hade synpunkter pa behandlingar samt resultat.
Ekonomi, 19 % Patienter hade synpunkter pa patientavgifterna och hade i vissa drenden
ersittningsansprak.

Antal arenden Tandvard
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Kommunal hilso- och sjukvard
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Ungefir 1 % av de registrerade firendena avsig "Kommunal vard”. Kommunala
drenden avser den sjukvard som kommunerna enligt hilso- och sjukvardslagen ansvarar
for. Det ér framst anhoriga som inkommit med drenden rorande sina aldriga anhoriga. Vard
och behandling, 64 %. De flesta drendena handlade om synpunkter pa omvardnad men dven
pé utférda behandlingar och likemedelshantering.

Antal arenden/kommun
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Cancerrelaterade firenden

Genom ett samarbete med Regionalt Cancercentrum Norr (RCC) foljer patientnimnden
sedan nagra ar cancerrelaterade drenden vilka rapporteras vidare till RCC. Dessa drenden
kommer bland annat belysas i ett avhandlingsprojekt.

Under 2020 har 31 &renden rapporterats. Nistan hilften av dessa drenden &r
kategoriserade under Vard och behandling f6ljt av kommunikation. Patienter och
nirstaende har bland annat framfGrt synpunkter pa att diagnos blivit férdrojd av olika
anledningar samt att information som givits varit bristfillig men dven obefintlig. | flera
fall skulle en genomgéang av sjukdomsforloppet med patient eller nirstdende fylla en
funktion, sdrskilt om komplikationer intréffat eller patienten flyttats mellan olika enheter.

Barnirenden

Barnkonventionen infordes som svensk lag 1 januari 2020, vilket fordldrar i vissa
kontakter hinvisar till i sina synpunkter. Klagomal pa varden som avser barn mellan dlder
0-18 ar har okat en aning fran antalet 64 stycken ar 2019, till 79 drenden 2020. Frimst ses
en Skning vid Barn och ungdomspsykiatrin (BUP) samt Barn- och ungdomsmedicin. I
majoriteten av inkomna #renden #r det en forilder som tagit initiativ till kontakten. I
flertal drenden ror synpunkterna langa vintetider av neuropsykiatriska utredningar och
behandlingar. Det &r inte ovanligt att fordldrar beskriver konsekvenser kring barnets
skolgang samt en skuld Gver sitt barns daliga méende. I de drenden som berdr de yngsta
barnen speglar drendena ofta forildrarnas upplevelse av barnets vardkontakt. Arenden
giilllande barn som tvangsvardas och som under vardtiden blivit bilteslagda inkom under
arets senare del, vilket ar att ses som ovanligt férekommande.

IVO och Sveriges samtliga patientndmnder kommer tillsammans f6lja och analysera just
barnédrenden, resultatet kommer att publiceras under 2021 och f6ljs upp 2022.

Covid-19

Vid pandemins utbrott beslutades att Patientnimnden skulle ldgga till ett fokusomrade
med bevakning av covid-19 for att ldttare kunna analysera inkomna patientsynpunkter
med koppling till pandemin.

Fran mars manad fram till arsskiftet 2020/2021 har Patientndmnden i Visternorrland tagit
emot 93 drenden dér synpunkterna direkt eller indirekt kan hérledas till covid-19.

Av de inkomna synpunkter som registrerats med koppling till covid-19 ér det svért att dra
en enhetlig slutsats da drendena &r av olika karaktar och beror olika verksamheter.
Somatisk specialistvard och primérvard har belastats ungefér likvirdigt med synpunkter
relaterade till covid-19. Psykiatrisk specialistvard och kommunal vérd dédremot har endast
ett par drenden som kan relateras till pandemin. Vad giller tandvérd sa har ingen kontakt
tagits med Patientndmnden pa grund av synpunkter géllande covid-19.

Inkomna synpunkter har handlat om bland annat fordrdjda operationer/atgérder, bristande
information och oro for smitta. Under senare delen av aret har manga klagomél och
synpunkter rort begrénsad testkapacitet och fordréjda provsvar.

Samtliga patientndmnders statistik kring covidrelaterade drenden har bland annat
uppmérksammats i SVT samt i ldkartidningen.
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