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Sammanfattning av verksamhetsaret 2020

Patientndmnden i Region Gavleborg har under aret haft 1484 kontakter fran
patient/narstaende varav 1273 har registrerats som arenden, ovriga ar
registrerade som information till patient/narstaende. Antalet darenden har gatt
ned sedan foregaende ar, en minskning med narmare 5 %. Antalet
informationskontakter har ocksa minskat nagot. Patienter och narstaende
vander sig till forvaltningen for att framféra synpunkter, klagomal, upplevelser
och erfarenheter av varden men ocksa for att soka information och fa rad.
Foljande punkter ar nagra av de vanligast forekommande:

e Brister avseende undersokning/bedomning. Relativt jamn fordelning
mellan primarvard och somatisk specialistvard.

e Brister i behandling. Framst inom somatisk specialistvard men ocksa till
stor del inom vuxenpsykiatrin.

e Brister i bemdtande inom samtliga specialiteter.

e Brister i delaktighet inom samtliga specialiteter.

e Brister i information. Framst inom de opererande verksamheterna.

e Missade diagnoser inom saval specialistvard som primarvard.

e Arenden rérande patientjournal frimst inom priméarvard.

Manga av de som kontaktar patientnamnden uttrycker att de vill bidra till
forbattring av varden for att ingen annan ska behova uppleva det de sjalva varit
med om. Detta ligger i linje med klagomalslagstiftningen dar vikten av
patienters/narstaendes bidrag for att hoja kvalitén i varden uttrycks. Finns dven
med som en del i Nationell handlingsplan fér 6kad patientsdkerhet i hadlso- och
sjukvarden 2020-2024.

Under aret har namnden tagit del av statistik och trender per tva-manaders-
perioder. Namnden har gett forvaltningen i uppdrag att gora analyser/rapporter
utifran identifierade problemomraden inom halso- och sjukvarden. Fem
analyser/rapporter har gjorts under 2020 som har eller ska redovisas till Halso-
och sjukvardens ledningsgrupp samt till Hilso- och sjukvardsnamnden, forutom
de tva rapporter som under januari 2021 gors pa 2020 ars-arenden utifran
gemensamt beslut med landets 6vriga patientndmnder (Covid-19 samt
Barnarenden). En regiondvergripande rutin finns rérande vardens hantering av
de analyser/rapporter som 6verlamnas fran Patientnamnden. De fem
rapporterna handlar om Tillgdnglighet, Unga kvinnors klagomdl, Unga mdns
klagomadl, Suicid samt Unders6kning/bedémning. Den forstnamnda analysen
gjordes pa 2019 ars arenden utifran dverenskommelse mellan samtliga
patientndmnder i landet och Inspektionen for vard och omsorg (IVO) som ett
forsta forsok till gemensam analys inom utvalt problemomrade.

Med anledning av pandemin har aret sett lite annorlunda ut for saval varden som
patientndmndens verksamhet. Farre drenden kom in under varen da det ocksa
bedrevs mindre vardverksamhet. Inom forvaltningen har besoék och resor av
naturliga skal i stort sett inte forekommit. Antalet namndssammantraden har
varit farre én planerat och de som gt rum har skett helt eller delvis digitalt.



Uppgifter/bakgrund

Patientndmnden bedriver verksamhet for Region Gavleborg, och de vardgivare
som har avtal med regionen samt for lanets samtliga kommuner.
Patientnamnden ar en fristdende opartisk instans dit patienter/narstaende kan
vanda sig for att radgora, inhamta information eller lamna synpunkter pa vard
och omsorg.

Patientndmnden ar understalld Regionfullmaktige och lyder under Lag
(2017:372) om stod vid klagomal mot halso- och sjukvarden. Enligt lagen ska det
inom varje region och kommun finnas en eller flera namnder med uppgift att
stddja och hjalpa patienter inom:

e Den halso- och sjukvard, som enligt Halso- och sjukvardslagen (1982:763)
bedrivs av regionen eller enligt avtal med regionen.

e Den halso- och sjukvard enligt Halso- och sjukvardslagen (HSL) som
bedrivs av kommunerna eller enligt avtal med kommuner och den
allmanna omvardnaden enligt Socialtjanstlagen (SolL) som ges i samband
med sadan halso- och sjukvard.

e Den tandvard enligt Tandvardslagen (1985:125) som bedrivs helt eller
delvis finansierad av regionen.

Patientndmndens huvudsakliga uppgift ar att pa ett lampligt satt hjdlpa patienter
och narstaende att féra fram klagomal och synpunkter till vardgivare samt att fa
klagomal och fragor besvarade. Patientnamnden ska dven:

e Hijalpa patienter att fa den information de behover for att kunna tillvarata
sina intressen i hdlso- och sjukvarden.

e Framja kontakterna mellan patienter och vardpersonal.

e Hjalpa patienter att vanda sig till ratt myndighet.

e Rapportera iakttagelser och avvikelser av betydelse till vardgivare och
vardenheter.

e Utifran inkomna synpunkter bidra till kvalitetsutveckling och hog
patientsakerhet inom halso- och sjukvarden.

e Namnden ska informera allmanheten, hélso- och sjukvardspersonal och
andra berérda om sin verksamhet.

Om patienten ar ett barn ska Patientndmnden sarskilt beakta barnets basta.

Arbetet ska bidra till att hdlso- och sjukvarden i hogre grad arbetar
personcentrerat och utgar fran ett helhetsperspektiv. Ndmnden ska fora analyser
av patienterfarenheter vidare i den politiska organisationen. Den politiska
namnden har en forvaltning som utfor det operativa arbetet. Patientndmnden
kan dven foresla atgarder som behdver vidtas inom hélso- och sjukvarden for att
komma till ratta med identifierade problem- och riskomraden. Patienter och
narstaendes synpunkter och idéer kan vara underlag for sddana atgarder. |
uppdraget ingar inte medicinska bedémningar och ndmnden har inga
sanktionsmodjligheter.



Namnden ska ocksa uppmarksamma myndigheten Inspektionen fér Vdrd och
Omsorg (IVO) pa forhallanden som omfattas av myndighetens tillsyn. Varje ar ska
redogorelse 6ver foregaende ars verksamhet lamnas till IVO och Socialstyrelsen.

Enligt tvangslagarna inom den psykiatriska varden, Lag (1991:1128) om
psykiatrisk tvangsvard (LPT) och Lag (1991:1129) om rattspsykiatrisk vard (LRV),
har patienter som vardas under tvang ratt till stddperson. Foreskrifter om
stodpersoner finns dven i Smittskyddslagen (2004:168). Det ar Patientndmndens
uppgift att utse stodpersoner da behov finns.

Utgangspunkt har varit vardegrunden som star pa tre ben: professionalism och
ansvar, respekt och 6dmjukhet, samt 6ppenhet och arlighet. Styrande dokument
har varit; Budget 2020 och ekonomisk plan 2021-2022 samt Internkontrollplan
fér 2020. Patientnamnden lyder under reglemente antaget av regionfullmaktige.

Inledning

Patientndmndens forvaltning kontaktas da nagon form av missndje eller
synpunkter p& varden finns. Aven om 1273 registrerade drenden kan tyckas vara
en liten andel i forhallande till antalet vardkontakter i Gavleborg, far man inte
glomma att fler formodligen har synpunkter. Men av nagon anledning tas ingen
kontakt med Patientnamnden eller sa har kontakt tagits direkt med berérd
verksamhet.

Med anledning av de relativt fa antalet arenden i forhallande till antalet
vardkontakter ser vi snabbt forandringar som ofta speglar forandringar i
verksamheten. Det kan vara saval positiva som negativa férandringar som skett
inom olika verksamheter i varden.

Aven drenden av allvarlig karaktir inkommer. | vissa fall tas kontakt med
chefsldakare och i enstaka fall leder det till Lex Maria-anmalan. Vissa drenden
foranleder att internutredningar och handelseanalyser gors.

Om patienter/narstaende inte blir n6jd med vardens hantering av deras
synpunkter véljer de i vissa fall att ga vidare med anmalan till IVO.

Arbetssatt

Personalen vid Patientnamndens férvaltning liksom Patientndamndens ledamoter
omfattas av samma sekretessregler som personal inom halso- och sjukvarden.
For att begara svar pa fragestallningar till varden kravs patientens medgivande.

Det dagliga arbetet kring inkomna arenden hanteras av férvaltningens
handlaggare som lyssnar, informerar och férmedlar synpunkter till
verksamheterna. Forvaltningen utgor lanken mellan patient och vard samt ger
den hjalp och stod som forhallandet kraver. Samtliga tjansteman vid
forvaltningen ar delaktiga i arbetet med patientdarenden i hogre eller lagre grad.

Kontakt med Patientndmndens forvaltning sker via telefon, e-post, brev samt
1177 Vardguidens e-tjanst. | vissa fall vill patient/narstaende traffa en



handlaggare vilket da sker i forvaltningens lokaler eller i nagon annan av
regionens lokaler pa ort dar patienten bor.

Kontakter som initierats av patient/narstaende handlar manga ganger om
radgivning/information utifran den situation de hamnat i. Efter information om
rattigheter och vart man kan vanda sig valjer en del patienter/narstaende att
sjdlva klara ut sina problem. | andra fall férmedlar handlaggaren kontakt med
varden och manga adrenden |6ses efter nagra telefonsamtal.

Synpunkter som inkommer skriftligt skickas i de flesta fall till berord
verksamhetschef for yttrande. | de fall patient/narstaende inte fatt svar pa sina
fragor kan i vissa fall nytt yttrande inhamtas alternativt anordnas moéte med
varden s.k. vardmote, mellan patient/narstaende och berord chef tillsammans
med handlaggare for att klara ut aterstaende fragestallningar.

Avslutningsbrev skickas till berérd verksamhetschef dar patient/narstaendes
synpunkter formedlas, tillsammans med foérvaltningens feedback pa yttrandet.

Verksamhetsfoéretradare bjuds in till némndssammantraden for dialog samt
formedling av pagaende arbeten rérande bland annat patientsdkerhet. Pa sa satt
far ledamoterna kunskap om olika verksamheter.

Manatligen skickas rapport med avidentifierade drenden till respektive
verksamhetsomrade for kinnedom. Tanken &r att verksamheterna ska anvanda
synpunkterna for att identifiera forbattringsomraden.

Forvaltningens handlaggare prioriterar sa langt det ar mojligt tillgangligheten
men fortsatter med externa informationsinsatser och arbetsplatsbesék for
aterfoéring och dialog. Under 2020 har dock nast intill inga informationsinsatser
kunnat genomféras med anledning av pandemin.

Alla kontakter till forvaltningen ar inte drenden, dvs. inga synpunkter pa varden
har lamnats. De som ringer vill istdllet ha information om vad de kan gora, vart
de kan vanda sig eller fa veta vilka rattigheter som galler. Dessa
informationskontakter som under 2020 minskade nagot handlar dven i ar till en
tredjedel om vard- och behandling och en femtedel om ekonomi. | 6vrigt ar det
en relativt jamn spridning mellan ovriga kategorier.

Patientnamndens forvaltning

Bemanningen bestar av fem handlaggare inklusive férvaltningschef, namnds-
sekreterare och stodpersonansvarig. Aret startade med en medarbetare kort
men under varen rekryterades en ny. Denna medarbetare lanades med
anledning av pandemin ut till primarvarden under hela sommarperioden och
paborjade sin tjanst forst i september. Fran december 2020 har forvaltningen
dven lanat ut personal till smittsparning samt stodsamtal pa timmar nar sa
verksamheten tillatit. Arbetsplatstraffar sker som regel var fjarde vecka dar allt
fran arbetsmiljo till utveckling av verksamheten avhandlas. Friskvard ar en viktig
del, dar all personal anvéant sig av friskvardsbidraget.



Forvaltningschefen ingar i Patientnamndernas nationella tjanstemannanatverk
som under aret har haft fyra sammantraden som med anledning av pandemin
genomforts digitalt. Syftet med motena ar att gemensamt utveckla
patientnamndsverksamheten. Natverket tillsdatter bland annat arbetsgrupper och
utser representanter till olika nationella forum. Natverket har en utsedd
styrgrupp pa fyra personer som l6pande ansvarar for planeringen.

Forvaltningens chef har under 2020 varit representant i brukarradet till
Myndigheten fér vard och omsorgsanalys. Aven dessa méten har med anledning
av pandemin skett digitalt. Forvaltningschefen har ocksa haft aterkommande
moten med personer pa regionens patientsakerhetsavdelning i syfte att utveckla
olika delar utifran patientklagomal.

Kompetensutveckling

Personalens deltagande i olika natverk bidrar till kompetensho6jning och ger
mojlighet till omvarldsbevakning. Med anledning av pandemin har de arliga
konferenserna for tjansteman inom patientndmndsverksamhet tyvarr utgatt.
Foljande aktiviteter har dock genomforts:

e Handliggare har genomgatt utbildningsdag hos LOF.

e Handlaggare har genomgatt utbildningen ”Att méta manniskor med
rattshaveristiskt beteende”.

e Handlaggare har genomgatt utbildningen ”Psykiatri for ickepsykiatriker”.

e Handlaggare har via digitalt forum deltagit i konferens med temat:
Ungdomars delaktighet i hdlso och sjukvarden.

e Digital GDPR-utbildning under 14 veckor. Informationssakerhet
framtagen av MSB, tillsammans med SKR och Lansstyrelserna.

e Handlaggare har genomgatt instruktorsutbildning i HLR.

e Flera olika digitala utbildningar i regionens kompetensportal.

Informationsverksamhet

Externt
e Fodreningen Rotary
e Digital information om Patientnamnden pa 60+ massans hemsida. Detta
utifran att planerad massa blev installd.
Internt
e Ortopedlakare pa APT
e Halso- och sjukvardens ledningsgrupp (HSL), tva ganger under aret
e Halso- och sjukvardsnamnden, en gang under aret
e Halsotorgets personal
e Information till chefsldkargruppen en gang
e Information till privata halsocentraler via Skype, tre ganger under hésten

Kommunerna

Samtliga kommuner har avtal med Region Gavleborg rorande patientnamnds-
verksamhet. Det ar fa drenden rérande kommunal hélso- och sjukvard, men



antalet har i ar 6kat nagot. Inkomna drenden formedlas skriftligt alternativt
muntligt till berérd medicinskt ansvarig sjukskoterska (MAS) inom kommunerna
alternativt berérd chef for hantering. Manatligen skickas avidentifierade
”arendemeningar” i en rapport till respektive kommuns MAS.

Den kommun som haft flest antal arenden under 2020 ar Gavle kommun. Inga
synpunkter har under aret kommit in rérande Ljusdal, Bollnas, Ockelbo,
Nordanstig eller Ovanakers kommuner. Synpunkterna har huvudsakligen handlat
om kategorin Vard- och behandling, ett par drenden har handlat om Vdrdansvar
och organisation. En tredjedel av arenden handlar om Omvérdnad som ér ett
delproblem i kategorin Vard- och behandling.

Stodpersonsverksamhet

Patienter som vardas enligt Lagen om psykiatrisk tvangsvard har ratt till
stodperson om de sa dnskar. Stodpersoner utses av Patientnamnden. En
stoédperson har tystnadsplikt och fungerar som medmanniska, bistar patienten i
personliga fragor, besoker regelbundet patienten pa vardavdelningen,
behandlingshemmet eller dar patienten vistas. Stédpersonen har dven ratt att
narvara vid férhandling i domstol. Det ingar inte att vara juridiskt ombud och
stédpersonen har inget vardansvar. Ett forordnande om stodperson varar sa
lange tvangsvarden pagar och kan darefter, om patienten och stddpersonen
onskar, fortsatta ytterligare fyra veckor. Varden ar skyldig att anmala avslut av
tvangsvard till Patientndmnden.

2013 | 2014 | 2015 |2016 | 2017 | 2018 (2019 | 2020
LPT/LRV 206/1 | 222/0 | 232/0 | 195/0 | 92/2 12/0 18/0 12/0
Stodperson | 33 21 9 10 12 9 8 8
Tackat nej 99 97 114 68 17 1 3 1
Kort vardtid | 74 104 109 117 65 2 11 3

Under 2020 har 8 patienter dnskat och fatt stédperson. 7 patienter har pagaende
stodpersonsuppdrag sedan tidigare ar, alla dessa vardas under LRV. 6 uppdrag
har under aret avslutats. Vi har 14 disponibla stodpersoner i Gavleborg, 5 kvinnor
och 9 man. Den utbildningsdag som vi brukar ha tillsammans med Region
Dalarna fick i ar utga till foljd av pandemin. En IT-baserad utbildning som
Patientnamnden i Region Stockholm tagit fram och som Patientnamnden i
Gavleborg kopt in sig pa, kommer dock inom kort vara tillganglig for vara
stédpersoner. Pandemin har ocksa paverkat denna verksamhet med
besoksforbud pa psykiatriavdelningarna vilket forsvarat uppdraget. Efter
sommaren tilldt de flesta av de boenden som patienterna bor pa besdk under
vissa restriktioner vilket har fungerat bra. | 6vrigt har det varit telefonkontakt
som gallt till de som vardas pa avdelning.

Statistik

Patientnamndens forvaltning har under 2020 haft 1484 kontakter fran
patient/narstaende varav 1273 har registrerats som drenden. Antalet darenden



har minskat med narmare 5 % jamfért med 2019 da det var 1342 arenden.
Patienter som tar flera kontakter under ett ar registreras som arende en gang,
savida det inte ar synpunkter som berér nya verksamheter eller handlar om ett
nytt problemomrade. En kontakt kan ocksa leda till att synpunkten registreras pa
flera verksamheter i de fall flera verksamheter ar involverade i handelsen.

Fordelning Specialistvard-Priméarvard-Psykiatri 2020 jamfort 2018-2019 (tabell 1)
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Det har varit en minskning av drenden inom somatisk specialistvard, framst inom
de opererande verksamheterna, vilket inte ar forvanande med anledning av att
dessa verksamheter bedrivit mindre verksamhet detta ar med anledning av
pandemin. Antalet primarvardsarenden ar ungefar de samma, medan drenden
rorande psykiatri har 6kat nagot.



Regionens somatiska specialistvard 2020 jamfért 2018-2019 (tabell 2)
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Flest antal arenden inom somatisk specialistvard finns dven i ar inom VO
(verksamhetsomrade) Ortopedi och VO Kirurgi, dven om antalet drenden ar
betydligt farre i ar. Darefter kommer dven i ar VO Internmedicin. Tva VO som
haft ett 6kat antal &renden &r VO Kardiologi samt VO Bild- och funktion. Ovriga
verksamheter har i princip samma antal drenden som féregaende ar. VO
Laboratoriemedicin finns inte med i diagrammet da de endast hade tva drenden.
VO Medicin Bollnds samt VO Operation Bollnas finns det inga jamforbara siffror
pa utifran att de under storre delen av 2019 tillhérde Aleris.

| 51 av de drenden som ar registrerade inom somatisk specialistvard har
klagomalen/synpunkterna uppstatt utifran besék pa akutmottagning.
Registrering sker utifran det VO som synpunkten handlat om. Ett drende som
handlar om exempelvis en lakares bedémning pa akutmottagning registreras
saledes pa det VO som ldkaren hor till rent organisatoriskt.
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Psykiatrisk vard inklusive habilitering 2020 jamfort 2018-2019 (tabell 3)

Psykiatri, BUP och Habilitering
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Sammantaget inom dessa verksamheter har arendeantalet 6kat. Det ar
Vuxenpsykiatrin som star for 6kningen och drendena handlar framst om
Behandling, Delaktighet och Bemétande. De 6vriga verksamheterna har ett
minskat darendeantal, mest uttalat ar det inom Barn- och ungdomspsykiatrin.

Regionens Primarvard 2020 jamfort 2018-2019 (tabell 4)
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VO Gavle som har flest antal hdlsocentraler och ddrmed oftast flest antal
drenden har i ar backat markant. Aven VO Hudiksvall har farre drenden i ar.
Ovriga VO har haft fler drenden.

Halsocentralen med flest antal arenden under aret har dven i ar varit Sodertull
(21 arenden). Darefter ar det Sandviken Sodra (19 drenden) foljt av Satra och
Stromsbro med 14 drenden vardera. Hofors, Storvik, Sandviken Norra och Delsbo
hade 13 drenden vardera. Saledes ar Delsbo den hélsocentral med flest drenden i
norra delen av lanet f6ljt av Ljusdal/Ramsjé med 12 drenden. | Gvrigt ar det
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relativt jamnt fordelat, med 3-10 drenden per hdlsocentral. Ingen halsocentral
har 0 arenden.

Kontakter rérande privata halsocentraler med avtal 2020 jamfort 2018-2019 (tabell 5)
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Antalet darenden har 6kat med 30 % bland de privata aktorerna. Alla privata
primarvardsverksamheter har ett 6kat antal drenden férutom Doktorama,
Halsingeldakarna AB och Praktikertjanst som har ett minskat antal arenden. Av de
privata aktorerna ar det Capio Vardcentral Gavle AB som hade flest drenden. Den
halsocentral med flest antal arenden var Aleris HC Bollnéas (23 drenden) men det
ar ocksa den halsocentral som har flest listade i lanet. Darefter ar det Capio
Bomhus (19 drenden), Capio Gavle (16 drenden) och Eira (14 drenden). De flesta
drendena inom all privat verksamhet handlar dven i ar om Vdrd och behandling
samt brister i Kommunikation.

Ovrig vérd 2020 jamfdrt 2018-2019 (tabell 6)
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Arendeantalet inom Folktandvarden (FTV) och kommunerna ligger i stort sett pa
samma niva som de senaste aren.

Externa ovriga med avtal handlar om verksamheter som SOS-alarm, Aktiv
ortopedteknik och andra privata aktorer. Regionens évriga verksamhet handlar
om serviceresor, centralkassa, avtalsenheten m.m. VO Digital vdrd har under
aret handlagt arenden som handlar om provtagning och provsvar rérande Covid
19. Ovrig vérd handlar om dterkommande kontakter som oftast inte ar riktade till
nagot specifikt verksamhetsomrade eller dar verksamhetsomrade inte kunnat
definieras. Att siffror saknas fran 2018 och 2019 inom vissa delar beror pa
verksamhetsforandringar och organisationstillhorighet, vilket gor att siffror for
dessa verksamheter inte kan tas fram pa tillforlitligt satt.

Kontakter rérande Folktandvarden 2020 jamfort 2018-2019 (tabell 7)

Folktandvarden Kategorier
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Antalet arenden som beror Folktandvarden ligger dven i ar pa ungefar samma
niva som de senaste aren. 38 arenden i ar och 40 foregaende ar. | vrigt ar det
delproblemet Behandling som ar vanligast forekommande.
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Fordelning kategorier 2020 jamfort 2018-2019 (tabell 8)

Kategorier

Ovrigt ' 11

Administrativ hantering m3

Vardansvar/organisaiton

Tillganglighet - 107
Ekonomi l24

Dokumentation/sekretess

86

63

Kommunikation 293

Resultat EZ
0 100 200 300 400 500 600 700

m 2020 m2019 m2018

Aven om drenden rérande Vdrd och behandling i ar har minskat ar den kategorin
anda mest férekommande, f6ljt av Kommunikation. Okningen av drenden
rorande Administrativ hantering kan harroéras till pandemin och handlar om
fragor rérande Covid-provtagning och Covid-provsvar.

Fordelning i kategorier 2020 (tabell 9)

2020

0,10%

= Vard o beh

= Resultat
Kommunikation
Dok. o sekretess

= Ekonomi

= Tillgangl.

= Vardansvar o org.

m Adm.hant.

= Ovrigt
5,50%

Antalet Vard och behandlingsarenden ar fortfarande klart flest, ca 43 % av den
totala drendemangden.
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Nedan sammanstillningar kategorier med delproblem

Delproblem i kategorin Vard och behandling 2020 jamfér 2018-2019 (tabell 10)

Vard och behandling

350
300
250
200
150
100
. [ ili
, imm
& P & > > &
& o,S‘O &\o S &@ 80&
& (@ S & & ¢
& © N Ol & 0
\° Q v 9 &
S =
&
6?/
0(\

m 2018 m2019 m2020

Avseende delproblem inom denna kategori handlar flest antal drenden i ar om
brister i Undersékning/bedémning. Nast flest drende hittar vi inom delproblemet
Behandling dar daven drenden som handlar om remisser finns.

Delproblem i kategorin Resultat 2020 jamfort 2019
2020 handlade 62 drenden om Resultat medan 72 drenden kom in 2019 rérande
detta.

Delproblem i kategorin Kommunikation 2020 jamfort 2018-2019 (tabell 11)

Kommunikation

120
100

Information Delaktighet Samtycke Bemotande
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2018 m2019 m2020

Arenden rérande brister i Kommunikation ligger p& samma niva som féregdende
ar trots det minskade drendeantalet pa totalen. Det &r drenden rérande
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Information och Samtycke som har 6kat. Bemétande-arenden ar tyvarr alltjamt
flest. Forutom dessa arenden som ar klassificerade som kommunikation finns det
noteringar om brister avseende kommunikation i 51 andra drenden, vilket ar en
kraftig 6kning sedan foregaende ar.

Delproblem i kategorin Patientjournal och sekretess 2020 jamfort 2018-2019 (tabell
12)
Dokumentation och sekretess
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B Patientjournalen M Bruten sekretess/dataintrang

Arendeantalet inom denna kategori fortsatter 6ka. Flest drenden handlar om
brister avseende dokumentation i Patientjournal.

Delproblem i kategorin Ekonomi 2020 jamfort 2018-2019 (tabell 13)

Ekonomi

40
35
30
25
20
15
10
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2018 2019 2020

M Patientavgifter ~ M Ersdttningsansprak/garantier

Antalet drenden rorande ekonomi fortsatter minska, huvudsakligen gallande
synpunkter pa Ersdttningsansprdk/garantier.
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Delproblem i kategorin Tillgdanglighet 2020 jamfért 2018-2019 (tabell 14)
Tillganglighet
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m Tillganglighet till varden ~ m Vantetider i varden

Antalet arenden inom denna kategori ligger pa samma niva som féregaende ar.
Men delproblemet Tillgdnglighet till vdrden har 6kat markant. Dessa drenden
handlar om uppfoljning som utifran medicinsk bedémning inte gjorts samt lang
vantetid pa besokstid eller i vantrum. Daremot har drenden rérande vardgaranti
minskat avsevart.

Delproblem i kategorin Vardansvar/organisation 2020 jamfort 2018-2019 (tabell 15)

Vardansvar och organisation

Hygien/miljo/teknik I
Resursbrist/installda atgarder I
Vardflode/processer

Fast vardkontakt/ind.plan

Valfrihet/fritt vardsékande

o

10 20 30 40 50 60 70

2020 m2019 m2018

Antalet darenden inom denna kategori ar i princip samma som under 2019.
Arenden rérande Valfrihet/fritt vdrdsékande, Resursbrist/instdllda Gtgédrder samt
Hygien/milj6/teknik har 6kat medan delproblemet Vdrdfléde/processer har
minskat avsevart.
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Delproblem i kategorin Administrativ hantering 2020 jamfort 2018-2019 (tabell 16)

Administrativ hantering
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M Brister i hantering W Intyg

Aven inom denna kategori har drendeantalet 6kat avsevért. Det ar framst
delproblemet Brister i hantering som 6kat jamfoért med foregaende ar, men det
har dven varit nagra fler drenden rérande intyg. Okningen av brister i hantering
kan framst harledas till Covid-provtagning och Covid-provsvar som brustit pa
olika satt.

Skrivelser

Skrivelser 2020 jamfort 2018-2019 (tabell 17)

Skrivelser och vardmoten

400

350 342
300 277

250 229
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B Skrivelser ®Vardmoten

Antalet skrivelser fortsatter markant att 6ka. Nagra skrivelser har dven i ar
avslutats i form av vardmoten dar patient/narstaende, handlaggare och berérd
chef deltar. Antalet vardmoten har minskat, vilket inte ar konstigt eftersom
pandemin bidragit till att méten har undvikits dar sa varit maojligt. Enstaka
vardmote har skett digitalt.
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Besok samt hjilp att formulera klagomal

Ibland vill patienter/narstaende traffa en handlaggare for att beratta om sin
upplevelse eller fa hjalp med att formulera ett klagomal. Det har varit fa
personliga moten med patienter/narstaende under 2020. Férvaltningen har
daremot hjalpt patienter/narstaende med formulering av problem och innehall
till andra myndigheter, framst patientférsikringen LOF (Landstingens Omsesidiga
Forsakringsbolag) men da oftast via digital kanal eller telefon. Handlaggare har
dven varit ett stod i formulering eller redigering av skrivelser till varden vid ett
flertal tillfallen.

Kontaktvagar

Foérdelning av kontaktvagar till férvaltningen (tabell 18)

Kontaktvagar
1400
1164 1146
1200 1047
1000
800
600
400 537 288 25)
141 185
il .
. -1
Telefon E-post/brev 1177-e-tjanst

m2018 m2019 m2020

Diagrammet visar alla kontakter, alltsa bade kontakter som blir drenden och
informationskontakter. De flesta valjer fortfarande att kontakta forvaltningen
per telefon. 70 % tog muntlig kontakt. 17 % kontakt via e-post eller vanliga brev
medan 13 % skickade in sina synpunkter via 1177 Vardguidens e-tjdnst.
Kontaktvagarna har foljt samma monster de tre senaste aren dven om antalet
kontakter via Vardguiden 1177:s e-tjanst har 6kat med 30 % senaste aret.
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Alder och kén

Alder och kén 2020 (tabell 19)

Alder och kon 2020
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Det har endast varit ett arende som registrerats under hen och ett arende under
okant kon, dessa redovisas darfor inte i diagrammet.

Flest arendena handlar om kvinnor. Detta géller i samtliga aldersspann forutom
0-9 ar och 10-19 ar samt vid okand alder. | aldern 80-89 ar ar handlar det om i
princip lika manga kvinnor som man. Det finns flest drenden pa totalen inom
aldersspannet 30-39 ar och darefter 50-59 ar. | dldersspannen 20-29, 30-39 samt
40-49 ar det mer an dubbelt sd manga som handlar om kvinnor. Fran aldern 60-
69 ar konsfordelningen mer jamn. Fordelningen skiljer sig sdledes at om man
jamfor med 2019 ars drenden, avseende inom vilka dldersspann flest drenden
aterfinns.

Alder och kén 2019 (tabell 20)
Alder och kén 2019
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Analyser/Rapporter

Innehallsanalyser gors inom de omraden namnden beslutar om, alternativt
beslutats i samrad med IVO och/eller 6vriga patientnamnder. Dessa analyser
leder till att rapporter skrivs. Nedan beskrivs de analyser som gjorts under 2020.

o Tillganglighet

e Unga kvinnors klagomal
e Unga mans klagomal

e Suicid

e Undersokning/bedémning
Tillganglighet

Analys gjordes pa 2019 ars arenden som en del av rapportering for ar 2019.
Denna redovisades saledes i samband med foregaende ars
verksamhetsredogorelse.

Unga kvinnors klagomal

Analys har gjorts av darenden rérande kvinnor i aldersspannet 20-39 ar vilket
utgjorde 16 % av 2020 ars totala drendemangd. Vard- och behandlingsarenden
stod for 47 % och kommunikationsarendena for 25 %. Flest arenden aterfanns
inom somatisk specialistvard, drygt halften av arendena. VO Kvinnosjukvard hade
flest drenden. Arenden rérande vuxenpsykiatri hade dkat med 42 % sedan
foregaende ar.

Inom Vdrd och behandling handlade manga av drendena om bristfalliga och eller
felaktiga bedomningar som i sin tur i vissa fall ledde till felaktig diagnos och i
vissa fall felaktig behandling. Det fanns aven synpunkter som handlade om
upplevelse av bristande hjalp vid psykisk ohalsa.

Overviagande del av kommunikationsarendena handlade om bristande
information. | flera fall beskrevs att kvinnorna upplevde att varden inte tog dem
pa allvar och att de inte kdnde sig lyssnad till. De kunde ocksa uppleva sig
ifragasatta nar de sokte vard och dven avvisad av varden. Inom kategorin
Resultat rorde halften av arendena skador som skett i samband med
forlossningsvard.

Slutsats

Det var inte nagot sarskilt som stack ut, men det kan konstateras att antalet
arenden for “unga kvinnor” okat fran féregaende ar.

Antalet synpunkter pa brister i Kommunikation ar oférandrat och utgor
fortfarande vart fjarde drende. Arenden rérande Bemétande hade 6kat
procentuellt och stod for ndstan halften av kommunikationsdrendena.
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Unga mans klagomal

Analys har gjorts av drenden rérande man i dldersspannet 20-39 ar och utgjorde
6 % av 2020 ars totala arendemangd. Flest drenden aterfanns inom somatisk
specialistvard, framst VO Internmedicin. Det var ocksa ett 6kat antal drenden
gallande psykiatrisk vard. Vart tredje arende rorde nagon form av psykisk ohalsa.
Nagra drenden handlade om patienter med suicidtankar.

Antalet Vdrd- och behandlingsarenden hade minskat kraftigt fran tidigare
sammanstallning medan Kommunikationsarendena hade 6kat markant. |
jamforelse med den totala mangden arenden utmarker sig dessa tva kategorier
for unga man. Bemdétandedrendena hade 6kat markant. Nar det gadllde
Delaktighet rorde halften av drendena psykiatrisk vard. Det kunde vara
upplevelse av att inte bli lyssnad till/tagen pa allvar eller att planering inte foljts.
Upplevelse fanns ocksa av att kdnna sig avvisad, att ldkare inte vill hjélpa
patienten.

Slutsats

Det ser emellertid ut som att unga mans klagomal, utifran inkomna drenden
under 2019, ar pa vag att utjamnas i forhallande till de 6vriga. Konsekvenser av
daligt bemotande som kunde ses i unga kvinnors rapport var upplevelse av att
kdanna sig ifragasatt, krankt, “inte trodd”, ledsen besviken, ignorerad och
avfardad. Detta kan dven ses i unga mans arenden.

Det &r en utmaning for varden att kunna formedla information till patienten pa
ett sddant satt att den inte upplevs ifragasattande och krdankande.

Suicid

Rapporten bestalldes av den grupp inom Region Gavleborg som arbetar med
hélso- och sjukvardens rutiner kring suicidprevention. Analysen gjordes pa
arenden inkomna mellan 2015 och 2019. Avseende kvinnor ar det de yngre
aldersspannen som sticker ut och leder till att det pa totalen handlar om fler
kvinnor an man. Arendeantalet p& arsbasis har 6kat sedan 2015.

Den helt dominerande kategorin ar Vard och behandling. Vanligast
forekommande anledning till kontakt med patientndmnden ar upplevelsen att
patienten nekas behandling. Det helt dominerande verksamhetsomradet i
materialet ar verksamhetsomrade Vuxenpsykiatri.

Det absolut vanligaste ar att nagon nara anhorig tar kontakt med
patientndmnden efter att en narstaende gjort ett suicidforsok och kontakterna
med varden inte varit som det forvantats av anhériga och/eller patienten.

Diskussion

De yngre kvinnorna ar dverrepresenterade och andelen skrivelser ar lag. Det i
kombination med att medgivande fran patienten ofta saknas da narstaende
anmalt ar att varden inte kan fa mer kannedom om drendet dn det som star i den
Overrapportade darendemeningen. Ett satt att rada bot pa det ar att
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patientnamndens handlaggare mer aktivt soker medgivande fran patienten i
drenden som ror suicidforsok. Pa sa satt kan varden i storre utstrdackning utreda
dessa drenden och utifran patientsynpunkterna forbattra verksamheten.

Undersokning/bedomning

Detta delproblem é&r ett av de vanligast forekommande och analys gjordes pa
inkomna drenden under forsta halvaret 2020. Kvinnor i aldrarna 20 till 60 ar ar
fyra ganger mer frekvent an man i motsvarande aldersspann. Priméarvarden ar
den vanligaste vardnivan dar synpunkter framforts géllande detta. Utanfor
primarvarden ar det VO Akut/ambulans som hade flest drenden. | 13 % av de
arenden som hanterats av patientnamnden redovisade mottagande verksamhet
att atgarder vidtagits till foljd av de féormedlade patientsynpunkterna.

Vid analysen identifierades huvudsakligen tva huvudtyper av synpunkter. Den
ena typen handlar om missnoje med att patienten inte upplevt sig tagen pa allvar
och darmed upplevt att undersokning varit bristfallig eller uteblivit. | vissa fall har
allvarliga diagnoser forsenats och patientens farhagor med facit i hand visat sig
stdmma. Den andra typen handlar om synpunkter dar patienten upplevt att
vardpersonalen varit val brysk eller ovarsam da de gjort undersékningarna.

Analys 2020 ars drenden

Covid-19 analys/rapport

Landets samtliga patientnamnder har tillsammans enats om att géra analys av
arenden relaterade till Covid-19. Utifran de analyser som gors av landets samtliga
patientnamnder kommer senare en gemensam analys att goras av personer
utsedda av tjanstemannanatverket. Saval Gavleborgs analys av Covid-19 drenden
som den nationella gemensamma analysen kommer redovisas i separata
dokument da de blir klara. 113 drenden hade béaring pa Covid-19 i Gavleborg.

Analys/rapport av barnirenden

Tillsammans med IVO har samtliga patientnamnder beslutat att géra varsin
analys av barndrenden inkomna till respektive regions patientndmnd. Ocksa
denna analys kommer att redovisas separat da den ar klar.

Sammanstallningar

For att fa en battre bild av hur det ser ut inom olika verksamheter eller
problemomraden gérs sammanstallningar. Utifran resultatet av
sammanstallningar valjer i vissa fall némnden att ga vidare med analys.

Under aret har sammanlagt 18 sammanstallningar gjorts. Dessa har handlat om
12 verksamhetsomraden alternativt vardenheter, respektive kvalitetssakring av
yttranden (per hel- och halvar), atgarder som varden gjort, barnarenden, brister i
administrativ hantering samt fast vardkontakt/individuell plan och vdardfiéden.
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De vanligaste delproblemen 2020 jamfdért med 2019

Kategorierna bestar av flera delproblem. De tio vanligast férekommande
delproblemen redovisas i tabellen nedan. De vanligaste delproblemen bada aren
ar Undersékning/bedémning och Behandling, men de har bytt plats 2020.
Bemétande-arenden kommer som nummer tre dven i ar och ligger pa samma
niva, trots ett minskat antal arenden. Tillsammans med delproblemen
Delaktighet och Information ar antalet klagomal inom kategorin Kommunikation i
princip det samma som féregdende &r. Arenden rérande delproblem
Vardflode/processer samt Resultat finns inte med pa arets lista som ett av de 10
vanligast forekommande klagomalen. Daremot finns Brister i hantering samt
Patientjournalen med pa arets lista.

De 10 vanligaste De 10 vanligaste

delproblemen 2020 delproblemen 2019
Undersokning/bedémning 212 Behandling 226
Behandling 180 Undersokning/bedémning 204
Bemdtande 106 Bemodtande 106
Delaktig 96 Delaktighet 106
Information 85 Information 78
Tillganglighet till varden 82 Diagnos 78
Lakemedel 70 Lakemedel 74
Brister i hantering 57 Resultat 73
Diagnos 55 Vardflode/processer 60
Patientjournalen 56 Véantetider i varden 56

Undersdkning/bedémning: Primarvarden VO Vastra Gastrikland hade flest
arenden (19), darefter VO Ambulans/Akutmottagning med 17 drenden.

Exempel pa drenden primarvard: "Réntgen som férdréjts eller nekats och ddrmed
gett negativa konsekvenser for patienter”. " Patient upplevt bristande
undersékning som visade sig vara sepsis”.

Exempel pa darenden akutmottagning: ”Patient pd akuten skickades hem efter att
réntgen var utan anmdrkning. Kom dter efter ndgon dag med ambulans pga.
férviéirrade besviir och stor blédning konstaterades”.

Behandling: VO Vuxenpsykiatri hade flest antal arenden (28) foljt av
Kvinnokliniken (14).

Exempel pa drenden psykiatri: “Har 6nskat samtalsterapi men nekats”. " Fdr ej
tillgang till den behandling som hen anser sig behéva”. ” Uppskjutna
behandlingar som pdverkar patients situation pd negativt sétt”.

Exempel pa arenden kvinnosjukvard: ”Tagit ldng tid att komma fram till
fungerande behandling for inkontinens”. " Bollats mellan olika Iékare som
ordinerat olika behandlingar utan att patienten upplevt att orsaken till besvéren
har utretts tillrdckligt”.
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Bemotande: VO Vuxenpsykiatri stod for flest antal arenden (12) foljt av VO
Ambulans/akutmottagning (11).
Exempel pad drenden psykiatri: ”Anser sig fatt daligt bemétande eller att Idkaren

uttryckt sig pa oldmpligt sdtt”. ” Upplever att personalen har dadligt bemétande
vilket gér att hen mdr sémre” .

Exempel pa darenden akutmottagning: ”Upplevde personalen nonchalant och
respektlés som pratade illa om annan patient, vilket hérdes mycket vil”.
"”Personal var hdardhdnt, hdnfull och skrek at patienten”. ” Efter 6 timmars véntan
pd akutmottagningen kunde ingen ge besked om vad som skulle hénda sd
patienten valde att gé hem, dad slet en i personalen ndlen ur armen, det sténkte
blod éverallt och patienten blev mycket ledsen”.

Delaktighet: Aven inom detta delproblem var det VO Vuxenpsykiatri som hade
flest antal arenden (17) foljt av VO Gavle (12).

Exempel pa arenden psykiatri: ”Blir inte lyssnad pa”. " Utsdttning av medicin har
inte kommunicerats med patient”. ”Lékare dndrade medicinering utan samrad
med patienten”.

Exempel pa arenden primarvard: "Sékte pd HC flera ganger men blev inte lyssnad
pd sina besvér som visade sig vara levercancer”. ”Ej blivit lyssnad pd avseende
behandling av hypotyreos”. ”Inte tagits pa allvar for problem efter operation av
ljumskbrdack, nu misstédnkt att ena testikeln skadats”.

Information: Inom detta delproblem har drendeantalet 6kat nagot. VO Kirurgi
hade flest drenden (14).

Exempel pa drenden: ”Bristande information i samband med nyupptdckt
tarmcancer som opererades samma dag”. ” Brev med viktig information har inte
skickats till patienten”. ”Bristande information om behandling och komplikation”.
“Anhériga saknar information om hdndelseférloppet vid dédsfall”. ”Ingen
information att aortaaneurysm upptéckts vid réntgen-undersékning”.

Tillgdnglighet till varden: Det ar inom priméarvarden det varit flest arenden
rorande tillganglighet, men ocksa inom vuxenpsykiatrin.

Exempel pa drenden primarvard: ”"Hdnvisar till annan HC for
influensavaccinering”. ” Har svart att ta sig till den HC som hen dr hdnvisad till for
influensavaccination”. ”Kommer inte fram pa telefon”. ” Inte blivit uppringd som
utlovats”. " Férsékt boka tid for sitt barn pa HC under flera dagar, méts av att
telefontiden dr fullbokad”.

Exempel pa arenden psykiatri: “Sékt psykiatrin flertalet ganger, blivit lovad
ldkartid inom kort men blir aldrig kallad” . ” Skickat meddelande via 1177 men
inget svar pad tva veckor”. ”Har vid kontakt med rdadgivningen blivit lovad
dterkoppling men detta har inte skett”.
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Likemedel: Synpunkterna fanns huvudsakligen inom psykiatrin och
primdrvarden.

Exempel pa arenden psykiatri: ”Fick Idkemedel utskrivet som férsdmrade
patienten sd hen fick ldggas in”. " Fatt fel medicinering pa psykiatriavdelning och
blev ndstan nersévd”. ”Fatt for hég dos mot bipolaritet”.

Exempel pa drenden primarvard: ”Fatt Idkemedel utskrivet som ger interaktion
och skulle kunna orsaka skada”. ”Fick inget férnyat recept pd morfinpldster,
ingen nedtrappning”. ” Felaktig hantering vid injektion, lett till tredubbel dos av
ldkemedlet”. "Missnéjd med att Ikemedel satts ut”.

Brister i hantering: Under pandemin har detta delproblem blivit vanligare da det
varit manga synpunkter rérande prover och provsvar. Dessa arenden har framst
samlats under VO Digital vard enligt 6verenskommelse med verksamheten. Av
verksamhetsomradena var det VO Ortopedi som hade flest drenden rérande
detta delproblem.

Exempel pa darenden ortopedi: "Réntgenremiss inte blivit skriven som utlovats
och inget notat finns fran senaste beséket”. "Réntgensvar, MR, dr borttappat”.
“Lades inte in pa vdntelista efter misstdnkt korsbandsskada”.” Remiss har
skickats till fel HC”.

Diagnos: Arendeantalet inom detta delproblem har i &r minskat och drendena
aterfinns framst inom vuxenpsykiatrin och primarvarden.

Exempel pa drenden psykiatri: “Feldiagnostiserad under flera ar som ledde till
psykisk ohdlsa”. “Felaktig diagnos under flera dr”. “Behandlats fér bipolaritet
men nu gjort ny utredning da diagnosen togs bort”.

Exempel pa drenden primarvard: ”Ldkare missade propp i benet”. ”Fick felaktig
diagnos trots flera besék och undersékningar vid HC”. ”Sékte fér trétthet och
blédningar fran éndtarmen, avfidrdades som héstdepression, var édndtarmscancer
med spridning”.

Patientjournalen: Arenden inom detta delproblem har varit jamnt férdelat
mellan specialistsjukvard och primérvard, inget verksamhetsomrade som sticker
ut.

Exempel pa drenden: “Anser att journalanteckningar inte stdmmer”. ”Anser att
det star felaktigt i journalen”. “Nackskada som uppkom vid olycksfall finns inte
dokumenterad”. “Upptdcker vid Idsning av journal att det saknas viktig
information samt att det dven star felaktigheter”. “Inga journalanteckningar
finns fran beséket pG akutmottagningen, inte heller svaren pa blodtryck och
EKG”.

Politiskt prioriterat omrade 2020

Utifran den 6vergripande politiska inriktningen Valfard och trygghet
har namnden valt att prioritera féljande sex omraden:
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1. Handlaggare finns pa plats for att ta emot klagomal och synpunkter och
att da ge ett gott bemdtande

2. Identifiera monster angaende problemomraden i inkomna synpunkter
samt att utifran dessa iakttagelser producera sammanstallningar och
rapporter som delges vardgivarna

3. Arbeta for en god kvalité pa vardens yttranden till patienten

4. Arbeta for att patientnamnden ar kdand av lanets invanare och personal
inom sdval regionens som kommunernas halso- och sjukvard

5. Namndens ledamoter ska vara valinformerade for att kunna fora analyser
av patienterfarenheter vidare i den politiska organisationen

6. Alla patienter som tvangsvardas och dnskar stodperson far sddan utsedd

Forvaltningens aktiviteter samt resultat beskrivs nedan
under de sex malen

Mal 1

Aktivitet: Sakerstalla tillgangligheten pa férvaltningen. Malsattning var att
verksamheten inte skulle vara stangd fér inkommande kontakter mer an max
fem dagar per ar. Resultat: Samtliga telefonsamtal dar ratt kontaktuppgifter
[amnats har besvarats. Samtliga kontakter via info-boxen och 1177 vardguidens
e-tjanst har besvarats. Forvaltningen har haft verksamheten stangd endast tva
dagar under aret.

Mal 2

Aktivitet 1: Leverera statistik och trender till ndmnden. Resultat:
Statistikrapporter med trender per tvamanadersintervall har levererats till
namnden under aret.

Aktivitet 2: Gora analyser/rapporter pa uppdrag av namnden Resultat: Fem
analyser/rapporter har skrivits under aret och levererats till n&mnden.

Aktivitet 3: Gora sammanstallningar. Resultat: 18 sammanstallningar har gjorts
under aret, varav en del pa forvaltningens initiativ, alternativt olika
verksamheters efterfragan.

Mal 3

Aktivitet 1: Inventera om patienters fragor har besvarats inom utsatt tid.
Resultat: 60 % av verksamheterna hade svarat i tid. Det ar en minskning sedan
foregaende ar. 42 % hade begart forlangd svarstid nar de inte kunnat lamna svar
inom utsatt tid, vilket ocksa det ar en minskning mot féregdende ar, da 65 % av
verksamheterna hade begart forlangd svarstid.

Aktivitet 2: Inventera patienters ndjdhet med yttrandena. Resultat: 44 % var
néjd/delvis ndéjd med yttrandet, en positiv 6kning sedan féregdende &r. Aven
farre var missndjda med yttrandet dn féregdende ar. Daremot har andelen
patienter som inte svarat varit fler.
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Aktivitet 3: Utifran vardens yttranden inventera vidtagna eller planerade
atgarder. Resultat: | 37 % av yttrandena finns atgarder beskrivna. 62 % av
atgarderna har varit for enskild patient och i 38 % fall beskrevs atgarder av
overgripande karaktar. | totalt 117 drenden har atgard vidtagits. Flest atgéarder
har beskrivits inom specialistvarden dar atgarder vidtagits i 66 av darendena.

Mal 4

Aktivitet 1: Ge information till hdlso- och sjukvarden i olika forum. Resultat:
Information har getts internt vid 6 tillfallen och till externa vardgivare med avtal
vid 3 tillfallen. Se aktiviteter under punkten Informationsinsatser.

Aktivitet 2: Ge information till befolkningen i olika forum. Resultat: Information
till befolkningen har enbart getts vid ett tillfalle féorutom digital information pa
60+-mdssans hemsida sedan massan fatt stallas in. Pandemin ar orsaken till att
information inte kunnat ges vid fler tillfallen.

Mal 5

Aktivitet 1: Delge ledamoéterna relevant information och analyser/rapporter.
Resultat: Detta har gjorts |6pande under aret.

Aktivitet 2: Bjuda in verksamhetsforetradare/andra till ndmndssammantraden.
Resultat: Med anledning av pandemin har endast tre sammantraden
genomforts, varav ett helt digitalt. Med anledning av pandemin har ocksa
aterbud behdvt ges fran verksamhetsforetradare vid ett av sammantradena.
Foljande verksamhetsféretradare har under aret varit féredragande:

e Anna Sundqvist, VO Vuxenpsykiatri samt Ann-Sofie Ahs-Bodin, VEC
Beroendevarden.
e Patrik Lind, Avdelningschef for Samhallsmedicin.

Mal 6

Aktivitet: Utse stodpersoner. Resultat: Alla patienter som 6nskat stddperson har
fatt sddan utsedd da sa varit mojligt utifran pandemilaget. Se avsnitt under
Stodpersonsuppdrag.

Internkontroll

De tre malomraden dar risker identifierats var:

1. Genom analyser identifiera monster i inkomna synpunkter samt skriva
rapporter rorande omraden som namnden identifierat som
problemomrade

2. Arbeta fér en god kvalité pa vardens yttranden till patienten.

3. Alla patienter som tvangsvardas och dnskar stodperson ska fa sadan
utsedd
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Malomrade 1: En risk identifierades.

Risk 1: Att vi inte skulle ha méjlighet att avsdtta tid for att géra
analyser/rapporter (eftersom att ta emot klagomdl alltid har hégsta prioritet).
Detta utifran en inte fulltalig bemanning.

Resultat: Alla planerade analyser/rapporter kunnat genomféras trots en
minimerad bemanning under varen. Pandemin medférde att
informationsinsatser inte kunnat genomféras och darmed frigjort tid. Ny
handldggare rekryterades och fran hosten var bemanningen ater fulltalig.

Malomrade 2: En risk identifierades. Att vi inte skulle ha méjlighet att avsdtta tid
foér att granska yttranden samt Gterféra till varden i tillrdcklig utstrdckning. Detta
utifran en inte fulltalig bemanning.

Resultat: Tid har kunnat avsattas fér granskning av yttrandena. Arendeantalet
gick ner da pandemin slog till och fran hésten da belastningen 6kade igen var
bemanningen ater fulltalig.

Malomrade 3: En risk identifierades. Att vi inte skulle kunna kan rekrytera
stodpersoner med rdtt profil for tvangsvdrdade patienter (ex. rdtt sprak).
Resultat: Av de rekryteringar av stédpersoner som gjorts har kraven for
stodpersoner kunnat tillgodoses.

Dataskyddsforordningen GDPR (General Data
Protection Regulation)

Forvaltningen representeras fortsatt i regionens Informationssdkerhetsrad som
har haft samtliga moten 6ver lank under aret. Via Informationssdkerhetsradet
kommer aktuell information pa omradet ut till verksamheten och den interna
tillsynen planeras. Under aret har mycket fokus legat pa avtal med leverantérer
med verksamhet utanfor EU vilket aktualiserats i och med att Storbritanniens
uttrade ur EU, detta ar dock inget som paverkar patientnamndens
personuppgiftsbehandlingar eller datalagring som det ser ut idag. Aven generell
sakerhetskultur och informationssakerhet har legat i fokus varfor
Forvaltningschef och Informationssakerhetssamordnaren gatt igenom MSB:s
(Myndigheten for Samhallsskydd och Beredskap) utbildning i detta under aret.

Ovriga iakttagelser och kommentarer

Aret har varit valdigt speciellt med anledning av pandemin som slog till i mars.
Den medforde en tillfallig nergang avinkommande klagomal och synpunkter.
Fran mars fram till sommaren var drendeantalet nast intill halverat. Under
sommaren 0kade drendeantalet igen for att under hosten bli annu fler, vilket
gjort att det under aret totalt dr enbart ca 70 arenden farre an féregaende ar.
Antalet skrivelser till varden har markant fortsatt 6ka, vilket i sig medfor 6kad
arbetsborda men samtidigt ar det positivt eftersom patienters/narstaendes
berattelser tas till vara mer i sin helhet och darmed bidrar till larande pa ett mer
optimalt satt. Utifran begreppet ”Var gemensamma patient” ar det fortfarande
en bit kvar innan det i tillracklig utstrackning arbetas utifran perspektivet
personcentrerad vard. Stuprorstankandet finns i viss man fortsatt kvar. Tyvarr ser
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vi ocksa att dldre manniskor skickas hem utan att informationen natt hemtjanst
och/eller anhériga. | vissa fall har patienter ocksa varit i for daligt skick for aktuell
transport och avlidit nagra timmar efter hemkomst.

Arendeantalet har 6kat inom vuxenpsykiatrin och dr under 2020 det
verksamhetsomrade som fatt flest klagomal/synpunkter. Inom de opererande
verksamheterna har drendeantalen minskat av forklarliga skal, eftersom
verksamheten varit begransad med anledning av pandemin. Inom de medicinska
specialiteterna samt inom primarvarden ligger drendenivan pa i princip samma
niva som foregaende ar.

Arenden bedémda som extra allvarliga

40 drenden har av forvaltningen bedomts som extra allvarliga. Dessa drenden
finns spridda bland manga verksamheter. 20 darenden berdr somatisk
specialistvard, 18 primarvard, varav 4 privata halsocentraler och ett drende beroér
vuxenpsykiatri. Ett allvarligt arende handlar om SOS-alarm. Verksamheter som
har mer an tva sadana allvarligt arende ar, VO Ortopedi, VO
Ambulans/akutmottagning. VO Internmedicin hade tva sadana drenden. Exempel
pa allvarliga arenden (delproblemet inom parentes):

e Fick diagnosen utmattningssyndrom nar det i sjdlva verket var sma
infarkter och en benign hjarntumor. (Diagnos)

e Remitterades till ortopeden for besvar efter fottrauma, fick vanta 11
manader pa beddmning trots pastotning, visade sig vara en tumor i foten
dar tumoren spridit sig. (Véntetider i varden)

e Trots beslut om LVM drojde det innan ldkare kom, patienten hann bli
abstinent och smet ut. (Véntetider i varen)

e Anser att flera dagars anamnes pa huvudvark och krakningar inte togs pa
allvar, hade hjarnblédning. (Delaktighet)

e Sokt vard vid flera tillfallen, men skickats hem, hade svar sepsis.
(Undersékning/Bedémning)

e Fanns ingen personal pa plats pa akuten da patienten kom dit utan bara
en vaktare, kom inte in, blev sedan akut opererad. (Tillgdnglighet till
varden)

e Inte meddelats rontgensvar som visade tumorer, férsenad cancerdiagnos.
(Brister i hantering)

e Likaren ansag att patienten sokt vard i onddan och att ingen grund fanns
for inldggning, hade sepsis. (Delaktighet)

e Domningar arm och ben, yrsel och vinglig. Tillkallad ambulans tog inte
med sig patienten utan hanvisade att soka pa HC som direkt skickade in
patienten, visade sig ha hjarninfarkt. (Undersékning/bedémning)

Generellt

Forvaltningen ger verksamheterna feedback pa hur yttrandena skrivs och vi ser
att kvalitén pa yttrandena har forbattrats. Men fortfarande férekommer
yttranden som inte &r skrivna utifran patientens perspektiv och att utredningar
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ar gjorda framst utifran enbart journalgranskning. Det framgar alltsa inte alltid av
yttrandet att patientens perspektiv vagts in. Det forekommer ocksa att
verksamheterna riktar sina svar till patientndmnden istallet for till
patienten/narstaende samt att spraket i yttrandena inte ar begripliga utifran
spraket (latinska termer och begrepp anvands). Det hander ocksa att
patient/narstaendes fragor inte besvarats. | dessa fall begar forvaltningen oftast
in nytt yttrande. Det finns en 6vergripande rutin for samtliga vardgivare hur
yttranden ska formuleras, men som tyvarr inte alltid foljs.

Det sammanlagda antalet atgarder som beskrivits i arenden oavsett om det
handlar om ett skrivelse-drende eller da kontakt tagits med verksamheten har
varit 63 atgarder for enskild patient och 61 atgarder av 6vergripande karaktar.
Atgarder av 6vergripande karaktar kan vara dndrade rutiner eller att rutiner ska
ses Over. Enskilda atgarder kan handla om att remisser skickats eller provsvar
formedlats.

Vi har noterat att verksamheter som exempelvis SOS Alarm och 1177 i hogre
grad kan besvara klagomal rérande bristande dialog och bemétande pa ett bra
satt. Detta utifran att de har maojligheten att avlyssna samtalen. Manga ganger
kan de da ocksa beskriva vidtagna forbattringar, aterkopplingar och atgarder.

Eftersom vi numera tittar pa statistik och trender under aret pa tvamanaders-
basis och jamfort monstret med foregaende ar har vi noterat att det 2020 var
betydligt fler som horde av sig med klagomal i januari samt under hela hosten
jamfort med foregaende ar. Det var dven betydligt fler skrivelser som inkom
under 2020 jamfort med foregdende ar.

Det kommer ocksa in drenden dar patienter forst varit i kontakt med varden men
inte fatt nagot svar eller ar missndjd med hanteringen av deras drende och
darfor onskar stod fran patientnamnden.

Observera att alla iakttagelser ar utifran antalet drenden. Hansyn har alltsa inte
tagits eller relaterats till det totala antalet vardbesok inom respektive
verksamhet eller storlek pa verksamhets/vardenhetsomradet.

Utifran klagomalslagstiftningen ska patientklagomal tas till vara fér en hojd
kvalité och okad patientsdkerhet. Malsadttningen &r att oavsett om klagomalet
kommer in via patientndmnden eller direkt till vardgivaren ska synpunkterna
kunna aggregeras for att pa basta satt kunna bidra med sadan information.
Patientndmnden gor sammanstallningar och analyser av de darenden som
kommer in via patientnamnden. Daremot finns ingen samlad bild av alla
klagomal oavsett vag in varfor det ar svart att bilda sig en bredare uppfattning av
hur klagomalsutvecklingen ser ut. En av orsakerna &r att vardgivarna har en
annan drendehantering och inte heller anvander sig av samma kategorisering
som patientndmnden.
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Patientnamndens ledamoter och ersattare under
2020

Ledamoter

Isabel Hildén (V) ordférande

Linda Elgestad (M) vice ordfoérande
Diana Blomgren (S)

Fredrik Skoglund (S)

Johan Hedlund (SD)

Ingeborg Wigzell (C)

Carina Eriksson (L)

Ersattare

Monica Zellafors (S)

David Rabenius (S)

Gun Lundberg (M)

Petra Wetterstrand (SD) t.o.m. maj 2020
Anna Sundberg (SD) fr.o.m. juni 2020
Marianne Persson (C)

Zaradesht Bekir (V)

Emilie Lindberg (SVG)

Namndens arbete under aret

Patientndmnden i Gavleborg har haft tre sammantraden under aret, varav ett
helt via Skype. Namndens ordférande har vid ett tillfdlle under aret foredragit for
Halso- och sjukvardsnamnden tillsammans med forvaltningschefen. Nagon
foredragning har inte gjorts for Regionfullmaktige vilket kan forklaras av
pandemin.

Utifran statistik och trender har namnden identifierat problemomraden inom
varden och utifran detta gett forvaltningen i uppdrag att gora analyser,
alternativt sammanstallningar. Aret sista analys/rapport kommer att éverldamnas
till hdlso- och sjukvardens ledning i borjan av 2021. Det ar vardgivaren som har
ansvaret for att resultatet anvands i kvalitetsarbetet.

Under aret har motessystemet Meetingsplus borjat anvandas till
namndssammantrdaden. Forsta motet som dgde rum med det som grund var i
september.
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Ledamdternas kompetensutveckling

Namndsledamoéterna har blivit informerade om nya rapporter fran olika
myndigheter som kommit. Verksamhetsféretradare har delgivit kunskap pa
sammantraden.

Medelsforvaltning

Resultatet for perioden ar ett plus pa 0,7 mnkr, vilket huvudsakligen beror pa att
den handlaggare som rekryterades under varen inte pabdrjade sitt arbete pa
forvaltningen forran till hosten. Anledningen till detta var att under hela
sommarperioden ldanades personen i fraga ut till primarvarden med anledning av
pandemin.

Gavle 2021-01-31

Isabel Hildén Gunilla Nordstrom
Ordférande Patientndmnden Forvaltningschef
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