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Sammanfattning

Patientnamnden Dalarna har i uppdrag att genomféra analyser pa inkomna synpunkter och
klagomal. De stora varddivisionerna inom Region Dalarna ar mottagare for den stérre andelen
av de synpunkter och klagomal som inkommer till Patientnamndsforvaltningen. Tidigare
analysrapporter som genomférts av Patientnamndsférvaltningen har berért Division Psykiatri,
Kirurgi, Medicin samt Primarvard saval offentlig som privat. Patientnamnden beslutade vid
sammantradet 2022-09-21 att forvaltningen far i uppdrag att under hésten 2022 genomféra en
analys av Division Medicinsk service inkomna patienthamndsarenden under 2021.

Synpunkter och klagomal som inkommer till Patientndmnden ger inte en bild av hur sjukvarden
fungerar i stort, det visar pa patienters/narstaendes upplevelser da de inte varit néjda i
kontakten med varden. Deras berattelser kan ge vagledning i pa vilka satt sjukvarden kan
forbattras. Syftet med analysen ar att identifiera brister utifran inkomna synpunkter och klagomal
avseende vard inom Division Medicinsk service och vilka atgarder som gjorts i vardens
forbattringsarbete. Under aren 2017 tom Juni 2022 hade 190 patienthamndsarenden inkommit
till Division Medicinsk service. Fordjupad granskning har genomférts av dessa arenden.

Totalt antal besok till Division Medicinsk service ar 2021 tom Juni 2022 var 387 105. Under
samma period inkom 42 patientnamndsarenden, det innebar 0,01 % arende per besok till
Division Medicinsk service. Det ar endast ett besdk av 9 200 besdk dar det inkommit synpunkter
fran en patient/narstaende.

Under ar 2017 tom Juni 2022 inkom 107 (56 %) arenden fran kvinnor och 63 (33 %) arenden
fran man till Division Medicinsk service. Patientnamnden kategoriserar synpunkter enligt en
nationell standard. Vanligast férekommande klagomal handlar om huvudproblem Vard och
behandling samt Kommunikation. De flesta synpunkterna gallande huvudproblem Vard och
behandling handlar om undersékning/bedémning. Inom huvudproblem Kommunikation handlar
det om bristande information.

Alla verksamheter inom Division Medicinsk service forutom Bibliotek- och informationscentral
och Resursgrupp Falun har haft patientnamndsarenden. Ambulanssjukvard Dalarna och Bild-
och funktionsmedicin Dalarna star for flest arenden.

Kontakt har tagits med ansvarig chef for de olika verksamheterna och redovisas som
kommentarer i resultatdelen. Det som framkommit ar att de verksamheter som haft fa eller inga
arenden har via méten med besokare tagit del av synpunkter som i vissa fall lett till férbattringar.
Det har aven framkommit andra atgarder som ett led i patientsékerhetsarbetet.

Med erfarenhet av arbetet med analys av patiennamndsarenden for Division Medicinsk service
sa kanske nagon annan form av aterkoppling hade varit férdelaktig. Da verksamheterna inom
Division Medicinsk service har olika karaktar i sina uppdrag sa finns inte samma férutsattningar
for att gora jamforelser som vid tex. Division Primarvard dar vardcentralerna har likvardiga
uppdrag. Detta tar vi med oss inom Patientnamnden infér kommande analyser.
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1 Bakgrund

Patientnamndernas uppdrag att géra analyser utifrdn inkomna synpunkter och klagomal
regleras i Lagen om stod vid klagomal mot halso- och sjukvarden’. De stora varddivisionerna
inom Region Dalarna ar mottagare for den storre andelen av de synpunkter och klagomal som
inkommer till Patientnamndsférvaltningen. Tidigare analysrapporter som genomférts har berért
Division Psykiatri, Kirurgi, Medicin samt Primarvard saval offentlig som privat.

Patientnamnden beslutade vid sammantradet 2022-09-21 att férvaltningschef uppdras att under
hésten genomféra en analys av Division Medicinsk service inkomna patientnamndsarenden
under 2021. Analysen ska presenteras for namnden vid lampligt sammantrade kring arsskiftet
2022/2023. Dialog har forts med divisionschef Medicinsk service. Analysen ska bidra till att
aggregera och identifiera olika monster inom divisionens verksamhetsomraden som kan bidra
till att starka patientsakerheten. Det gemensamma analysarbetet ar kopplat till det prioriterade
fokusomradet nr:4 "Starka analys, larande och utveckling” i nationella handlingsplanen for 6kad
patientsakerhet 2020-2024, Agera for saker vard?.

2 Inledning

2.1 Ansvar for patientsdkerhetsarbete och klagomalshantering

Ansvar for patientsakerhetsarbete och klagomalshantering regleras i Patientlagen®
Patientsakerhetslagen* och Lagen om stéd vid klagomal mot halso- och sjukvarden'. Ansvar for
klagomalshantering har tydliggjorts av lagstiftarna och delas mellan vardgivare, patientnamnder
och IVO.

Socialstyrelsen belyser vikten av att 0ka sakerheten for patienten i den framtagna nationella
handlingsplanen fér 6kad patientsakerhet. Det forebyggande arbetet ar centralt och fokus
behdver flyttas fran det som redan hant till att utveckla det férebyggande arbetet. En
grundlaggande faktor for en god och saker vard ar att ta tillvara patienters och narstdendes
kunskap och erfarenheter. Patienter som ar val insatta i sin vard och behandling bidrar till att
vardférloppet blir som det ar tankt. | vardgivarens ansvar ligger att ta tillvara och starka
patienters perspektiv och deras stallning i halso- och sjukvarden?.

Patientsakerhetsarbetet i Region Dalarna ar organiserat pa lokal och central niva. Lokalt pa
verksamhetsniva finns patientsakerhetsombud som stddjer chefer och ledare och ingar i natverk
fér patientsakerhetsarbete. Centrala patientsédkerhetssamordnare och cheflakare utgor
stodfunktioner till chefer och verksamheter i det 6vergripande patientsakerhetsarbetet.
Patientnamndsarenden som misstanks vara av allvarlig karaktar skickas for kdnnedom till
avdelningen for patientsdkerhet samt vardvalsenheten. Ansvariga for att anmala allvarliga
handelser enligt lex Maria ar cheflakare och fortroendetandlakare i Region Dalarna.
Motsvarande roll for privat primarvard har medicinskt ledningsansvarig lakare och for
kommunerna medicinskt ansvariga sjukskéterskor (MAS). Det sker en kontinuerlig samverkan
mellan patientnamndsforvaltningen, patientsakerhetsfunktioner, cheflakare, vardvalsenheten
samt MAS.

" Lag om stdd vid klagomal mot hélso- och sjukvarden (2017:372)

2 Nationell handlingsplan for 6kad patientsékerhet i halso- och sjukvarden 2020-
2024 Agera for saker vard. Socialstyrelsen (2021, ISBN 987-91-7555-510-2)

3 Patientlagen (SFS 20214:821)

4 Patientsakerhetslagen (SFS 2010:659)
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Region Dalarnas avvikelsehanteringssystem Synergi, forvaltas av avdelningen for
patientsakerhet. Privata vardcentraler och regionens kommuner ar anslutna till Synergi for att
kunna kommunicera och handlagga avvikelser, synpunkter och klagomal samt
patientnamndsarenden. Sedan februari 2020 finns en ny kontaktvag fér medborgarna. De kan
ldamna "Synpunkter, berdm och klagomal” (SBK) direkt till varden via en lank pa 1177
Vardguiden eller via www.regiondalarna.se. Tjansten ar en digital ingang till Synergi for att ta
emot medborgarnas synpunkter och forbattringsforslag till Halso- och sjukvarden och
Tandvarden i Region Dalarna.

2.2 Inspektionen for vard och omsorg (IVO)

Patienter och narstaende, kan enligt patientsékerhetslagen* lamna klagomal pa verksamhet
och/eller personal inom halso- och sjukvarden. Patienter och narstdende ska i forsta hand
lamna klagomal pa halso- och sjukvarden till vardgivaren eller patientnamnden. Har vardgivaren
fatt mojlighet att fullgéra sina skyldigheter ska IVO utreda klagomalet i sak om klagomalet
uppfyller vissa forutsattningar. IVO har fatt i uppdrag att folja utvecklingen av enskildas klagomal
mot bakgrund av nya bestammelser om ett mer andamalsenligt klagomalssystem som inférdes
1 januari 2018. Antalen inkomna klagomal till IVO har minskat med en tredjedel sedan de nya
bestammelserna borjade galla.

IVO tog under 2021 emot totalt 2 256 klagomal med stdd av Patientsékerhetslagen varav 30
klagomal (1,3 %) kom fran Dalarnas invanare. Av de 30 klagomalen fran Region Dalarna ar 20
beslutade att utredas.

Under 2021 inkom totalt 2 262 Lex Maria anmalningar till IVO, varav 33 fran Region Dalarna.
Tva av dessa var anmalningar géllande Division Medicinsk service®.

2.3 Regionernas dmsesidiga forsikringsbolag (LOF)

Regionernas dmsesidiga forsakringsbolag (LOF) &r ett rikstdckande forsakringsbolag med
huvuduppgift att férsakra de vardgivare som finansieras av regionerna. LOF:s uppdrag &r att
utreda och lamna ersattning till patienter som skadas i halso-, sjuk- och tandvard samt att bidra
till att antalet skador i varden minskar. Ar 2021 tog LOF emot cirka 18 700 anmaélningar, vilket ar
en 6kning med 7,5 % jamfort med ar 2020. Av dessa ar 350 anmalningar pa nagot satt knutna
till Covid -19, vilket kan jamféras med ar 2020 da det var narmare 100 anmalningar. Av de
arenden som beslutades ar 2021 var det cirka 43 % som erhdll ersattning. Ar 2021 betalades
drygt 601 miljoner kronor ut i ersattning till patienter och efterlevande i landet.

Cheflakare Pelle Gustafsson, redogor for statistik fran Lof avseende Region Dalarna som 2021-
augusti 2022 uppgick till 573 anmalningar. Av dessa ar i dagslaget 218 ersatta, 301 ej ersatta
och 54 under handlaggning®.

5 Inspektionen for vard och omsorgs foreskrifter om anmalan av handelser som har medfort eller hade
kunnat medféra en allvarlig vardskada (lex Maria), (HSLF-FS 2017:41).

Inspektionen for vard och omsorg (IVO), statistiktabeller fér lex Maria, 2021.
https://www.ivo.se/globalassets/dokument/publicerat/statistiktabeller/2022/statistiktabeller-for-lex-maria-
2021.xlsx

6Regionernas émsesidiga forsakringsbolag (LOF), www.lof.se/patientsakerhet/skadestand

"Sveriges Kommuner och Regioner (SKR), Nationell patientenkat Sveriges Regioner i samverkan.
Nationell Patientenkat | SKR



http://www.regiondalarna.se/
https://www.ivo.se/globalassets/dokument/publicerat/statistiktabeller/2022/statistiktabeller-for-lex-maria-2021.xlsx
https://www.ivo.se/globalassets/dokument/publicerat/statistiktabeller/2022/statistiktabeller-for-lex-maria-2021.xlsx
http://www.lof.se/patientsakerhet/skadest%C3%A5nd
https://skr.se/skr/halsasjukvard/patientinflytande/nationellpatientenkat.617.html
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2.4 Nationella patientenkaten

241 Patientenkdt inom 6ppen specialiserad sjukhusvard 2021

Nationell Patientenkat, NPE, ar ett samlingsnamn fér aterkommande nationella undersékningar
av patientupplevelser inom halso- och sjukvarden. Nationella patientenkatens resultat ligger till
grund for lokalt forbattrings- och utvecklingsarbete utifran ett patientperspektiv, men ger édven
underlag for ledning och styrning pa olika nivaer i halso- och sjukvardssystemet. Enkaten ar
indelad i sju dimensioner Helhetsintryck, Emotionellt stdd, Delaktighet och involvering, Respekt
och bemétande, Kontinuitet och koordinering, Information och kunskap samt Tillganglighet.
Under varen 2021 genomférdes en nationell patientenkat till patienter som haft ett
besdk/vistelse i den dppna eller slutna specialiserade somatiska sjukhusvarden under perioden
mars och april 2021. 40 000 patienter besvarade enkaten avseende slutenvard och 115 000 for
Oppenvard.

Region Dalarna far goda omdémen inom den éppna specialiserade sjukhusvarden. Ar 2021
skickades 6 247 enkater till patienter i Region Dalarna och 3 138 (50,2 %) svarade pa enkaten.
Resultatet visar fina varden dar patienterna skattade hégst inom dimensionen Helhetsintryck
med 92.2 poang som kan jamféras med 90.0 poang for alla regioner. Den lagsta dimensionen
finns inom Information och kunskap med 82.1 poang jamfért med alla regioner dar poangen var
80.0, se diagram nedan.

Spedaliserad sjukhusvdrd Gppen - 2021 - Fysiska vardbesidk - Vuxen

Helhetsintryck

-

Tillganglighet Emotionellt stéd
f”:I"s.u

[ ]

Information och 5 Delaktighet och
kunskap involvering

Kontinuitet och - Respekt och
koordinering bemotande

e Alla @ Dalarna

Diagram 1. Nationella patientenkéten ar 2021, Region Dalarna och samtliga regioner i landet.
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2.4.2 Patientenkit Arbetsterapeut och Kurator

Ar 2021 skickades enkat till patienter som besékt arbetsterapeut och kurator’. | Region Dalarna
skickades 479 enkater och 234 (48,8%) svarade pa enkaten. Resultatet for Region Dalarna
jamfért med 7 regioner i landet var lagre inom Delaktighet och involvering samt Helhetsintryck,
inom 6vriga dimensioner var resultatet hdgre for Region Dalarna. Hogst varde for Region
Dalarna finns inom dimension Respekt och bemétande med 95.1 poang. Den lagsta
dimensionen finns inom Kontinuitet och koordinering med 81,9 poang, se diagram nedan.

Helhetsintryck
100

Tillganglighet Emotionellt stod

Information och

Delaktighet och
kunskap

involvering

Kontinuitet och Respekt och
koordinering bemdétande

—e—Dalarna —@—Snitt (pa 7 regioner)

Diagram 2. Nationella patientenkaten ar 2021, Arbetsterapeut och Kurator Region Dalarna och 7 regioner i landet.
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2.4.3 Patientenkit Fysioterapeut

Ar 2021 skickades enkét till patienter som besékt fysioterapeut. | Region Dalarna skickades 785
enkater och 366 (46,6%) svarade pa enkaten. Resultatet for Region Dalarna jamfért med 7
regioner i landet var hogre inom alla dimensioner férutom Delaktighet och involvering som var
lagre. Hogst varde for Region Dalarna finns inom dimension Respekt och bemdétande med 96.2

poang. Den lagsta dimensionen finns inom Kontinuitet och koordinering med 82,5 poéang, se
diagram nedan.

Helhetsintryck
100

90

Tillganglighet Emotionellt stéd

Information och

Delaktighet och
kunskap
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—e—Dalarna —@—Snitt (pa 7 regioner)

Diagram 3. Nationella patientenkiten ar 2021, Fysioterapeut Region Dalarna och 7 regioner i landet.
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2.4.4 Patientenkit Dietist och Logoped

Ar 2021 skickades enkat till patienter som besékt dietist och logoped. | Region Dalarna
skickades 200 enkater och 69 (34,5%) svarade pa enkaten. Resultatet for Region Dalarna
jdmfort med 7 regioner i landet var lagre inom dimensionerna Emotionellt stéd, Tillganglighet
samt Information och kunskap, i évriga dimensioner var resultatet hdgre jamfért med 7 regioner
i landet. Hogst varde for Region Dalarna finns inom dimension Respekt och bemdétande med
94,2 poang. Den lagsta dimensionen finns inom Kontinuitet och koordinering med 79,7 poang,
se diagram nedan.

Helhetsintryck
100

Tillganglighet Emotionellt stod

Information och
kunskap

Delaktighet och
involvering

Kontinuitet och Respekt och
koordinering bemétande

——Dalarna —@—Snitt (pa 7 regioner)

Diagram 4. Nationella patientenkaten ar 2021, Dietist och Logoped Region Dalarna och 7 regioner i landet

3 Syfte

Att genom en foérdjupad analys identifiera brister utifran inkomna synpunkter och klagomal
avseende vard inom Division Medicinsk service. Att patienters/narstaendes synpunkter och
forbattringsforslag tas tillvara i vardens patientsakerhetsarbete.

4 Metod

41 Urval

Urvalet utgdrs av patientn@mndsarenden registrerade pa nagon av vardenheterna inom Division
Medicinsk service under perioden 2017-01-01 — 2022-06-30. Uppdraget var att analysera
arenden som inkommit 2021, perioden utdkades pga. fa arenden.

4.2 Datainsamling

Granskningen baserades pa sammanfattningar av inkomna synpunkter och klagomal fran
patienter och narstdende. Patientnamndsarenden har hamtats ur arendehanteringssystemet
Synergi.
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4.3 Bearbetning av data

Samtliga patienthamndsarenden som inkommit har granskats av handlaggare. Fokus under
granskningen av patientnamndsarenden var att beskriva en sammanfattande bild av patienter
och narstaendes synpunkter och klagomal avseende vard inom Division Medicinsk service.
Uppgifter fran de skriftliga anmalningarna har redovisats som exempelarenden, citat och
forbattringsforslag. Dialog har skett med ansvariga verksamhetschefer kring deras arbete med
patientsakerhet.

5 Resultat

5.1 Patientnamndsarenden Region Dalarna

Under ar 2021 inkom totalt 900 arenden till patientnamnden, nedan redovisas antal
patientnamndsarenden fordelat for Dalarnas kommuner, Division kirurgi, Division medicin,
Division medicinsk service, Division primarvard, Division psykiatri och habilitering, Privat
vardgivare och Tandvardsforvaltning. Division Primarvard hade flest antal arenden 251 (29 %).
Division Medicinsk service hade 27 (3 %) arenden ar 2021, se diagram nedan.

Antal patienthamndsarenden per verksamhet ar 2021

32 9

m Dalarnas kommuner
172 m Division Kirurgi
Division medicin

Division medicinsk service

Division primarvard
Division psykiatri och habilitering
m Privat vardgivare

135 . )
m Tandvardsférvaltning

27
251

Diagram 5. Antal patientnamndsarenden Region Dalarna ar 2021.

5.2 Patientnamndsarenden Division Medicinsk service
Division Medicinsk service bestar av 10 verksamhetsomraden vilka ar
féljande;

Ambulanssjukvard dalarna

Arbetsterapi- och kuratorsenheten Falun Ludvika Mora
Bibliotek och informationscentral

Bild- och funktionsmedicin Dalarna

Dietist- och logopedverksamhet Dalarna

Fysioterapi Dalarna

Laboratoriemedicin Dalarna

Lakemedel

Patologi och cytologi Dalarna

Resursgrupp Falun
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Under aren 2017 tom Juni 2022 inkom totalt 190 patienthamndsarenden till Division Medicinsk
service, av dessa var det 27 som registrerades ar 2021 vilket var en minskning jamfért med
féregaende ar da antal arenden var 35, se diagram nedan.

Antal patienthdamndsarenden Division Medicinsk service per ar 2017-

Juni 2022
45
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30 27
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Diagram 6. Antal patientnamndsérenden Division Medicinsk service per ar 2017- Juni 2022.

5.2.1 Alder och kdén

Av de patientnamndsarenden som inkommit till Division Medicinsk service var 107 (56 %)
anmalningar fran kvinnor, flest arenden inkom fran kvinnor i aldern 50-69 ar. Man anmalde 63
(33 %) arenden, flest inom aldern 70-79 ar. Uppgift om alder och kén saknas i 20 (11 %)
arenden, se diagram nedan.

Antal patienthamndséarenden Division Medicinsk service per
aldersgrupp/kon ar 2017- Juni 2022
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Diagram 7. Antal patientnamndsérenden Division Medicinsk service per aldersgrupp/kén ar 2017- Juni 2022.
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5.2.2 Huvudproblem

Inkomna arenden registreras utifran patientndmndernas nationella handbok for att sékerstalla
enhetlig handlaggning i hela landet, se (bilaga 1). Kategorisering ska stddja analysarbetet och
bidra till kvalitetsutveckling och hég patientsakerhet. | forsta hand ska kategoriseringen
identifiera brister med utgangspunkt fran patientlagens intentioner. Vard- och behandling utgoér
med sina 71 (37 %) arenden storsta huvudproblemet for alla inkomna patientnamndséarenden ar
2017 tom Juni 2022. Antal arenden inom huvudproblemet Kommunikation var 65 (34 %), se
diagram nedan.

Antal patientndAmndsarenden Division Medicinsk service per
huvudproblem ar 2017- Juni 2022
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Diagram 8. Antal patientndmndsérenden Division Medicinsk service per huvudproblem ar 2017- Juni 2022.
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5.2.3 Delproblem

Arenden inom huvudproblem Vard och behandling var 71. Vid registrering kategoriseras drendet aven i
delproblem (se Bilaga 1). | nedan diagram visas arenden gallande huvudproblem Vard och behandling
uppdelat i delproblem. 43 arenden gallde Undersékning/bedémning.

Huvudproblem Vard och behandling per delproblem Division Medicinsk
service ar 2017 - Juni 2022

50 43

-

15
10
5

1.2 Diagnos

bedémning

1.3 Behandling I o

1.4 Lakemedel I w
1.5 Omvardnad I w
1.6 Ny medicinsk

1
Unders6kning/bedémning

1. Vard och behandling

Diagram 9. Huvudproblem Vard och behandling per delproblem Division Medicinsk service ar 2017 — Juni 2022.

Huvudproblem Kommunikation hade 65 arenden varav 28 arenden gallde
Information, se diagram nedan..

Huvudproblem Kommunikation per delproblem Division Medicinsk
service ar 2017 - Juni 2022
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Diagram 10. Huvudproblem Kommunikation per delproblem Division medicinsk service ar 2017 — Juni 2022.
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5.2.4 Fokusomrade

Utover huvud- och delproblem registreras fokusomrade for att ta in ytterligare aspekter i
patienters/narstaendes synpunkter. Ett arende kan bedémas innehalla flera fokusomraden och
darfér ar antalet registrerade fokusomraden fler an antalet drenden. Ar 2021 tom Juni 2022
registrerades 92 fokusomraden, vanligast forekommande fokusomrade var "Inte lyssnad till” (19
st.), "Information” (13 st.) och "Férdrdjd/felaktig diagnos/behandling” (12 st.), se diagram nedan.

Antal registreringar per fokusomrade Division Medicinsk service ar
2021- Juni 2022

20 19
18
16
14 - 13
12
10 g
8 6
5 5 5 5
6 4
4 2 2 2
5 1 1 1 1
0
) @ X o Q N N & 3 & o > Q
AP RO T R R S S T RV S g,
P < \§
L P O S M A O AP S
O <P Q 5 N & RS ) P & & V & & 2
& & &R NS <& S
W F & X ¢ & S S &
N O S Q N S &
& & K & o~
© SO & ©
NS & R
® &
N &
S &
& A\
"Ok
<€

Diagram 11. Antal registreringar per fokusomrade Division Medicinsk service ar 2021- Juni 2022.

5.2.5 Covid -19

Ar 2020 hade Region Dalarna totalt 1 064 patientndmndsarenden, 11 % av dessa hade
koppling till Covid -19. Andel arenden med koppling till Covid -19 ar 2021 var 9 % av totalt 900
patientn@mndséarenden.

Division Medicinsk service hade fyra patientnamndsarenden med koppling till Covid -19 ar
2020, av dessa berorde tva arenden Ambulanssjukvarden, ett arende Patologi och cytologi och
ett arende Laboratoriemedicin. Exempel pa arende gallde anhorig till patient som nekades folja
med in till akutmottagning. Ar 2021 hade Division Medicinsk service inget patientnamndsérende
med koppling till Covid -19.

5.2.6 Allvarliga patienthamndsarenden

De patientndmndsarenden som bedéms av patientndmndens handldggare som allvarliga
skickas sedan 2019 fér kdnnedom enligt rutin till Avdelningen for patientsakerhet. Under
perioden 2019 tom Juni 2022 inkom 113 patienthamndsarenden till Division Medicinsk service,
av dessa skickades fyra arenden fér kdnnedom till Avdelningen fér patientsakerhet.

5.2.7 Vardens atgard

For att dra lardom av vardens atgarder utifran inkomna synpunkter sa uppmuntrar
Patientndmnden varden att i svaren till anmalaren beskriva de atgarder som genomforts i
verksamheten. Totalt sett har Patientnamnden Region Dalarna hanterat 664 skriftliga svar ar
2021 och av dessa sa har varden beskrivit atgard i 151 arenden dvs. 23 %.
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Gallande Division Medicinsk service sa har patientndmnden hanterat 32 skriftliga arenden ar
2021 tom Juni 2022 och i 8 (25 %) arenden framgar att varden har gjort en atgard. | fem
arenden har varden utfért nagon form av kompetensutveckling i en arbetsgrupp, tva arenden
har lett till ett forbattringsarbete och i ett arende har det utforts en
Internutredning/handelseanalys, se diagram nedan.

Antal registrerade vardens atgard Division Medicinsk service ar 2021-
Juni 2022

1

Forbattringsarbete Internutredning/handelseanalys Kompetensutveckling

Diagram 12. Antal registrerade Vardens atgard Division Medicinsk service ar 2021- Juni 2022.

5.2.8 Anmalarens forbattringsforslag
Efter genomférd analys har en del forbattringsforslag fran anmalare identifierats, dessa ar
hamtade ur inkomna brev fran anmalare.

Citat fran anmalare:
"Lyssna pa patienten.”

"Blev fére undersékningen inte informerad om hur undersékningen skulle ga till och hur lang tid
det skulle ta, vilket jag borde ha blivit.”
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5.3 Synpunkter Berom och klagomal (SBK)

Medborgare har mojlighet att Iamna synpunkter direkt till varden via digitalt formular pa 1177.
Dar kan medborgaren valja att vara anonym eller uppge namn och personnummer. Totalt antal
arenden som inkommit till Region Dalarna via Synpunkter Berdm och Klagomal ar 2020-2021
var 734.

Antal arenden som inkommit till Division Medicinsk service via SBK var 41st (6 %) ar 2020-
2021. De flesta arenden handlade om Kommunikation (9 st.) och Tillganglighet (9 st.), tre
arenden var berdm till varden, se diagram nedan.

Antal SBK arenden per huvudproblem Division Medicinsk service ar
2020- 2021
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Diagram 13. Antal SBK drenden Division Medicinsk service per huvudproblem ar 2020 - 2021.
Exempelédrenden

Berbém riktat till personalen som hdmtade anhérig, anhérig mar bra nu och &r evigt tacksam er
och ert bemétande. Tack

| samband med undersbkning 6nskar person tacka personalen. Personalen var helt underbar.
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5.4 Patientnamndsarenden per verksamhet Division Medicinsk

service
Ar 2021 hade Ambulanssjukvard Dalarna 10 drenden, jamfort med ar 2020 da det var 13
arenden. Bild- och funktionsmedicin hade 14 arenden ar 2021, jamfért med ar 2020 da de hade
17 arenden, se diagram nedan. Ovriga verksamheter har haft jamnt antal
patientnamndsarenden under aren 2017 tom Juni 2022.
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Diagram 14. Antal patientndmndsarenden per verksamhetsomrade Division Medicinsk service ar 2017- Juni 2022.

5.5 Verksamhetsomrade per huvudproblem/delproblem

Vid presentation av patienthamndsarenden per verksamhetsomrade sa ar det inte alla
verksamheter som har haft arenden inom samtliga huvudproblem. | kommande diagram per
verksamhetsomrade sa redovisas de huvudproblem och delproblem som har registrerade
patientnamndsarenden. De huvudproblem som finns valbara ar féljande;

Vard och behandling

Resultat

Kommunikation
Dokumentation och sekretess
Ekonomi

Tillganglighet

Vardansvar och organisation
Administrativ hantering

Ovrigt

©CRNOIORWN =
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5.5.1 Ambulanssjukvard Dalarna

Ar 2017 tom Juni 2022 hade Ambulanssjukvard Dalarna 208 079 patientméten, under samma
period inkom 70 patientnamndsarenden flest arenden var inom huvudproblemen Vard och
behandling samt Kommunikation, se diagram nedan.

Ambulanssjukvard dalarna per huvud-/delproblem ar 2017- Juni 2022
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sekretess Vardansvar
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Diagram 15. Antal patientndmndsarenden per huvud-/delproblem for Ambulanssjukvard Dalarna ar 2017- Juni 2022.
Exempelédrenden

Exempel 1 géller synpunkt pa undersékning/bedémning i samband med skada efter olycka,
ambulanspersonalen undersékte patientens skada, trots att patienten uttryckte kraftig smaérta.
Réntgen av skadan visade senare att det var en fraktur. Varden vidtog atgérd efter hdndelsen
och har tagit upp drendet med berérd personal. Vid en svullen led &r det viktigt att forst utesluta
fraktur innan manuell unders6kning.

Andra exemplet &r fran anmélare som tillkallat ambulans pga. bréstsmarta, bedémningen vid
det tillfallet blev magont. Dagen efter kontaktade anmaélaren varden igen enligt rad fran
personalen och efter den undersbékningen visade det sig vara hjartinfarkt. Varden svarar att vid
forsta besbket skickades EKG for bedémning och den visade da ingen hjértinfarkt. Varden har
aterkopplat drendet till personal med syfte att 6ka kunskapen.

Kommentarer fran verksamheten

Ambulanssjukvarden Dalarna tar emot synpunkter direkt fran patienter och narstédende, ofta ar
det da berdm till personalen. Rosor i tidningen ar ocksa nagot som patienter ger till personalen
berattar ansvarig chef. Nar det galler patienter som inte ar néjda med varden, sa hanvisar de i
manga fall till patientn@mnden. Verksamheten arbetar standigt med forbattringar,
aterkommande ar att belysa vikten av ett gott bemdétande. Extra viktigt ar det da det ar svart for
personalen att ha patienten delaktig i en akut situation som kraver snabba atgarder, anda
forsdker personalen att informera patient och narstaende sa att métet blir s& bra som majligt.

Utvecklingen inom ambulanssjukvard har férandrats, numera ar varden mer personcentrerad
och ambulanspersonalen utfér mer undersékningar, bedémningar och behandlingar. Tidigare
var det mer vanligt att patienten transporterades till sjukhus. Ambulanssjukvarden fungerar idag
i hogre grad som vardlots dar patientens behov styr om patienten tas med till sjukhus, far rad
om egenvard eller far hjalp via primarvard eller kommun. Unikt fér Region Dalarna ar tva
bedémningsenheter, en i Vansbro och nyligen aven en i Gagnef i samverkan med
primarvarden. Beddmningsenheten fungerar som ett mobilt team och som ambulans da de
besdker patienter via primarvarden men aven aker som forsta resurs vid ambulansuppdrag som
inkommer via SOS Alarm. De kan ha med lakare fran vardcentralen och har aven mdjlighet att i
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hogre grad kontakta via telefon. Bedémningsenheten i Vansbro har varit i drift i drygt ett ar och
visat goda resultat bade avseende vard i hemmet och tillganglighet av ambulanssjukvard.

5.5.2 Arbetsterapi- och kuratorsenheten Falun Ludvika Mora

Arbetsterapi- och kuratorsenheten Falun Ludvika Mora har haft 4 patientnamndsarenden ar
2017 tom Juni 2022, under samma period var antalet patientméten 11 381. De har haft ett
arende per ar férutom ar 2018 da de inte hade nagot drende. Arenden handlar om
Kommunikation samt Dokumentation och sekretess, se diagram nedan.

Arbetsterapi- och kuratorsenhet Falun Ludvika Mora per huvud-
/delproblem ar 2017- Juni 2022

3.1 Information 3.4 Bemotande 4.1 Patientjournalen

3. Kommunikation 4. Dokumentation och sekretess

Diagram 16. Antal drenden per huvud-/delproblem for Arbetsterapi- och kuratorsenheten Falun Ludvika Mora ar 2017- Juni
2022

Exempelédrende

Exempel pa drende géllde bemétande dar anmélare hénvisades till primérvarden istéllet for att
fa tréffa vardgivare inom specialistvardens team. Varden svarar att anledningen till att
anméalaren hanvisades till primérvarden var prioritering inom specialistvarden.

Kommentarer fran verksamheten

Ansvarig chef berattar att Arbetsterapi och kuratorsverksamheten arbetar med stéandiga
revideringar gallande riktlinjer for hjalpmedel. De har sedan ar 2021 fortydligat
férskrivaruppdraget fér arbetsterapeuterna, dar man sakerstaller ratt kompetens fér de olika
hjalpmedlen. Forskrivaruppdraget ses dver en gang per ar i samband med medarbetarsamtal.
Ar 2020 inférdes krav pa legitimation fér kurator anstalld i Halso- och sjukvarden Region
Dalarna, for att fa legitimation som kurator kravs en kompletterande 1 arig utbildning. Region
Dalarna tillampar detta for att 6ka patientsakerheten for patienten. Kuratorsverksamheten har
numera ett vardprogram for verksamheten och aven det for att 6ka patientsakerheten.

5.5.3 Bibliotek- och informationscentral
Bibliotek- och informationscentral hade inga patientnamndsarenden ar
2017 tom Juni 2022.

Kommentarer fran verksamheten

| kontakt med ansvarig chef framkommer att receptionspersonalen far fragor och tar del av
synpunkter fran besdkare pa lasaretten. Det ar framst fragor som galler sjukresor. Vid problem
med att bestalla sjukresa har personalen varit behjalpliga. Brist pa parkeringsplatser ar det
ocksa synpunkter pa som receptionspersonalen far ta emot. Det var en del av det som
receptionspersonalen far hora, en del av synpunkterna far ansvariga ta del av t.ex. bristen pa
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parkeringsplatser som ar kant hos ansvariga. Under sommaren 2022 fanns det ingen personal
som kunde bemanna receptionen och det har man infér sommaren 2023 andrat sa att
receptionen kommer att vara bemannad hela sommaren, detta utifran att receptionspersonalen
ar efterfragad.

5.5.4 Bild- och funktionsmedicin Dalarna

Antal patientbesok ar 2017 tom Juni 2022 var 810 812 st. till Bild- och funktionsmedicin. Under
samma period inkom 95 patientnamndsarenden. Kommunikation (33 st.) och Vard och
behandling (31 st.) hade flest arenden, se diagram nedan.

Bild- och funktionsmedicin Dalarna per huvud-/delproblem ar 2017-
Juni 2022
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Diagram 17. Antal patientndmndsdrenden per huvud-/delproblem for Bild- och funktionsmedicin ar 2017- Juni 2022.
Exempelédrenden

Férsta exemplet géller frdga frén anmélare som undrar om tidigare diagnos hade paverkat
behandlingen. Anmélaren sékte vard vid flera tillfdllen och en undersbékning visade artros och
efter ultraljud bedémdes det som intramuskulédrt hematom. Diagnosen efter flera
undersbkningar visade Sarkom. Varden tog upp érendet ildkargruppen for att kunna dra
ldrdom av héndelseférioppet.

Exempel 2 géller anmélare som har synpunkter pa information i samband med undersékning.
Anmélaren har fyllt i formulér infér undersékning. Efter unders6kning fick personal vetskap om
att patienten hade pacemaker. Med anledning av drendet har varden pamint om att ldsa
formuléret och att de planerar in repetition av MRT- sdkerhetsutbildning.

Kommentarer fran verksamheten

Synpunkter som kommer till Bild- och funktionsmedicin fran patienter handlar bland annat om
vantetid till undersékning och vantetid for provsvar. Ansvarig chef berattar att patienter har
kontaktat varden angaende dnskemal om att kunna av- och omboka tider via 1177.

Bild- och funktionsmedicin har vidtagit atgarder for verksamheten, genom avtal med extern
verksamhet utdkat verksamheten for att kunna korta kderna och utdkning av egen utrustning for
undersokning ar bada exempel pa atgarder som en del i arbetet for att forbattra verksamheten.
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5.5.5 Dietist- och logopedverksamhet Dalarna

Dietist- och logopedverksamhet Dalarna har haft sju patienthamndsarenden ar 2017- juni 2022,
antal patientbesok var 15 246 under perioden 2020 tom Juni 2022 (ingen statistik finns for ar
2017-2019). Ar 2018 och 2019 hade de tre @renden per ar, ett drende ar 2020 och inga &renden
ar 2021- juni 2022, se diagram nedan.

Dietist- och logopedverksamhet Dalarna per huvud-/delproblem ar
2017- Juni 2022

3.1 Information 3.2 Delaktighet 3.4 Bemétande 6.2 Vantetider i varden 7.3 Vardfléde/processer

3. Kommunikation 6. Tillganglighet 7. Vardansvar och
organisation

Diagram 18. Antal patientndmndsarenden per huvud-/delproblem for Dietist- och logopedverksamhet Dalarna ar 2017- juni
2022.

Exempelédrende

Véardnadshavare som i detta exempeldrende har synpunkt péa bristande aterkoppling efter besék
i varden, saknar plan fér barnets behandling. Det visar sig utifrén svaret fran varden att
vardnadshavaren kontaktats och barnet erbjudits behandling.

Kommentarer fran verksamheten

Det framkommer i kontakt med ansvarig chef att Dietist- och logopedverksamheten i ar har
infort nytt uppdrag for verksamhetsutvecklare som aven kommer att ha uppdraget som
patientsakerhetsombud. | uppdraget kommer utbildning fér personalgruppen att genomforas,
som ska leda till en 6kad kunskap i patientsakerhetsarbetet. Verksamheten kommer ocksa att ta
fram statistik for synergier och anvanda synergier i férbattringsarbetet. Synergier har bland
annat inkommit dar det saknas information om patienternas vikt och ett arbete pagar for att
sakra att ratt information till dietist finns med i remissen och att viktnedgang uppmarksammeas. |
Logopedverksamheten har det skrivits manga synergier som galler dalig féljsamhet till
logopediska svaljrekommendationer. Det sker ett kontinuerligt arbete med behandlingsriktlinjer
for bade dietister och logopeder. Malet ar att riktlinjerna tillampas éver hela lanet och inte ar
aldre an 3 ar. Logopederna saknar idag nationella riktlinjer for manga diagnoser, ett samarbete
har startats med socialstyrelsen i samverkan med det nationella logopedchefsnatverket for att ta
fram behandlingsriktlinjer, ett exempel som gruppen ser éver ar kunskapsstdd fér barn med
sprakstorningar. Nya nationella strokeriktlinjer togs fram 2018, med de antal medarbetare som
dietist- och logopedgruppen ar idag sa finns inte tillrackligt med tjanster for att uppfylla kravet i
behandlingsriktlinjerna och detta innebar en patientsakerhetsrisk. Rekrytering till dietisttjanster
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ar i perioder svart. Verksamheten har idag inga vakanta logopedtjanster, men antal tjanster i
Region Dalarna ligger under riksgenomsnittet.

5.5.6 Fysioterapi Dalarna

Fysioterapi Dalarna har haft fyra patientnamndsarenden ar 2017 tom Juni 2022, antal
patientbesok har varit 9 961 under aren 2020 tom Juni 2022 (ingen statistik finns for ar 2017-
2019), se diagram nedan. Ett arende per ar forutom 2017 da inget arende inkommit.

Fysioterapi Dalarna per huvud-/delproblem ar 2017- Juni 2022

1.3 Behandling 3.2 Delaktighet 7.3 Vardflode/processer

1. Vard och behandling 3. Kommunikation 7. Vardansvar och organisation

Diagram 19. Antal patientndmndsarenden per huvud-/delproblem for Fysioterapi Dalarna ar 2017- Juni 2022.
Exempelédrende

Exemplet géller véntetid pa kallelse féor bedémning inom specialistvarden, anmélaren upplever
bristande information. Varden svarar att de kommer att skicka kallelse utifran ldkarens angivna
prioritering.

Kommentarer fran verksamheten

Kontakt med ansvarig chef som berattar att en del synpunkter kommer aven direkt till
verksamheten fran patient/nérstaende. Synpunkterna registreras i Synergi. Atgéard och
uppféljning av synergier tas upp i ledningsgruppen och pa APT. Samtliga synpunkter
aterkopplas till patient/narstaende.

Fysioterapiverksamheten i Falun har ombyggda lokaler, tidigare var ingangen fran kulvert och i
samband med ombyggnaden ar nu ingang fran utsidan av byggnaden vilket innebar att det ar
|attare att hitta till lokalerna for besokare. Miljon i kulverten innebar ocksa en risk med tanke pa
alla transporter som sker dar. | samband med ombyggnad planerades for 0kad patientsakerhet,
det ar numera tydliga granser mellan lokaler fér patientbehandling och lokaler fér personalen
Fysioterapi Dalarna har héga siffror i medarbetarenkaten gallande patientsdkerhet och
sakerhetsengagemang. Fina resultat uppvisas ocksa i den nationella patientenkaten fran 2021
dar patienterna skattade:

Kontinuitet och koordinering (82,5%), Respekt och bemdétande (96,2%), Tillganglighet (89%),
Delaktighet och involvering (87,5%), Emotionellt stéd (86,5%), Helhetsintryck (88,2%),
Information och kunskap (84,8%). Medelvarde for alla 7 dimensioner 88%.

(Procenttalen som redovisas ar andelen patienter som skattat 4 eller 5 pa en skala 1-5 dar héga
siffror indikerar battre resultat)
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5.5.7 Laboratoriemedicin Dalarna

Laboratoriemedicin Dalarna har haft sex patientn@mndsarenden ar 2017 tom Juni 2022, samma
period hade de 312 013 patientbesdk, se diagram nedan. Ar 2018 hade de tva drenden och
2017 inget arende, 6vriga ar hade de ett arende per ar.

Laboratoriemedicin Dalarna per huvud-/delproblem ar 2017- Juni

2022
3
2
2
1 1 1 1
1
0
2.1 Resultat 3.2 Delaktighet 4.2 Bruten 7.3 Vardfléde/processer 8.1 Brister i hantering
sekretss/dataintrang
2. Resultat 3. Kommunikation 4. Dokumentation och 7. Vardansvar och 8. Administrativ hantering
sekretess organisation

Diagram 20. Antal patientnamndsarenden per huvud-/delproblem foér Laboratoriemedicin Dalarna ar 2017- Juni 2022.
Exempelédrende

| detta exempel har anmélare synpunkt pa ett hudmérke efter provtagning, man kan se ett
maérke dér sprutan gatt in, kan ndgot ha injicerats undrar anmélaren. Varden svarar att de
endast aspirerar i samband med provtagning, mérket ser ut som en reaktion av plastret.

Kommentarer fran verksamheten

| dialog med ansvarig chef for verksamheten har de inte sa mycket kontakt med patienter. Det
som har hant ar patienter som haft synpunkter pa bemétande fran personalen och det tas direkt
upp med personal. Vid behov kan synpunkter aven tas upp pa APT och i ledningsgruppen.
Verksamheten har ett matetal som ar max 5 synpunkter per ar, Laboratorieverksamhet Dalarna
foljer upp matetalet 1 gang per ar. Vid blodgivning har det fran givare kommit in synpunkt
gallande de fragor som givare behdver besvara infor blodgivning, det ar fragor som blodgivning
maste stalla enligt nationella regler i Sverige.

5.5.8 Lakemedel )
Ar 2019 hade Lakemedel ett patientnamndsarende, dvriga ar hade de inga arenden. Arendet
gallde fragor angaende ett lakemedel.

Kommentarer fran verksamheten

Kontakt har tagits med ansvariga chefer som berattar att gallande vardnara farmaceutiska
tjanster sa har lakemedel kontinuerlig uppféljning med klinik och vardcentral dar farmaceut ar
verksam. Lakemedel fungerar som stédfunktion och alla inom Region Dalarna kan kontakta
avdelningen. Lakemedel far fragor frdn medborgare via regionmailen, de mailen besvarar de
direkt till medborgaren.
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5.5.9 Patologi och cytologi Dalarna

Patologi- och cytologi Dalarna har haft tre patienthamndsarenden ar 2017 tom Juni 2022, se
diagram nedan. Aren 2018, 2020 och 2021 hade de ett &rende per &r, dvriga ar hade de inga
arenden.

Patologi och cytologi Dalarna per huvud-/delproblem ar 2017- Juni

2022
2
1 1 1
1
0
1.1 Unders6kning/bedémning 3.1 Information 8.1 Brister i hantering
1. Vard och behandling 3. Kommunikation 8. Administrativ hantering

Diagram 21. Antal patientndmndsarenden per huvud-/delproblem for Patologi- och cytologi Dalarna ar 2017- Juni 2022.
Exempelédrende

Anmadlare som i detta exempel har synpunkter pa provsvar, hen anser att provsvar tog for lang
tid. Varden férklarar att vid just detta prov krévde tillaggsundersékningar och fallet var
komplicerat vilket medférde att bedémningen tog langre tid.

Kommentarer fran verksamheten

Kontakt med ansvarig chef som berattar att Patologi och cytologi ar en diagnostisk verksamhet
som huvudsakligen arbetar pa uppdrag fran remitterande kliniker. Da verksamheten inte sjalva
har nagon direktkontakt med patienter blir det mycket sallan aktuellt med
patientn@mndsarenden.

5.5.10 Resursgrupp Falun
Resursgrupp Falun hade inga patientnamndsarenden ar 2017 tom Juni 2022.

Kommentarer fran verksamheten
Ansvarig chef berattar att personalgruppen bemannar vid korttidsfranvaro framst inom
slutenvard. Resursgruppen har inga synpunkter fran patient/narstdende som de har tagit del av.
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6 Resultatanalys och diskussion

Resultat fran Nationella patientenkaten 2021 visar att Region Dalarna far goda omdoémen i
samtliga dimensioner. Antal utskick till patienter i Region Dalarna ar 2021 var 6 247 och 3 138
(50,2%) svarade péa enkaten. Ar 2021 deltog patienter som traffat arbetsterapeut, kurator,
fysioterapeut, dietist och logoped inom Division Medicinsk service. Resultatet visar hdga siffror
for Respekt och bemdotande och lagst siffror for Kontinuitet och koordinering. Vid jamférelse
med sju regioner sa visar de liknande resultat. Det som framkommit i patientnamndsarenden ar
att patienterna ar néjda nar de traffar vardpersonalen och de synpunkter som kommit in ar att
det inte hander nagot efter métet i specialistvarden, vilket kanske kan vara en del i forklaringen
till 1aga siffror for Kontinuitet och koordination.

Ar 2021 hade Division Medicinsk service 27 patientndmndsarenden som inkommit till
Patientndmndsférvaltningen i Dalarna, vilket motsvarar 3% och ar en liten del av det totala
antalet arenden som inkommer till Region Dalarna. Division Primarvard hade under samma ar
251 (28 %) arenden, vilket var storst andel i Region Dalarna.

Under ar 2017 tom Juni 2022 inkom 107 (56 %) arenden fran kvinnor och 63 (33 %) arenden
fran man till Division Medicinsk service. Det ar nagot farre kvinnor vid jamférelse med samtliga
inkomna synpunkter till Region Dalarna. Synpunkter som inkommit handlar framst om Vard och
behandling 71 arenden (37 %) foljt av Kommunikation med 65 arenden (34 %). Vid jamforelse
med samtliga inkomna patientnamndsarenden till Region Dalarna ar 2021 sa var det 32 % inom
kategorin Vard och behandling och Kommunikation hade 38 %. Division Medicinsk service
ligger lite hogre avseende huvudproblem Vard och behandling vid jamfoérelse med samtliga
arenden inom regionen. Detta kanske kan forklaras med att Division Medicinsk service star for
en del diagnostiska verksamheter sasom tex. Bild- och funktionsmedicin.

Analysen for Division Medicinsk service har varit en utmaning da verksamheterna skiljer sig at i
saval uppdrag som antal besok. | tidigare analyser har resultat av antal besok korrelerat till antal
patientnamndsarenden redovisats per verksamhet. Korrelationsanalyser for verksamheterna
inom Division Medicinsk service ar tveksam pga. de stora skillnader som finns i antal besok. Det
som framkommit vid analys ar att det finns stark positiv korrelation nar antalet besok 6kar, 6kar
ocksa antal arenden. Undantag ar Ambulanssjukvard Dalarna som har ett starkt negativt
samband d v s okar antalet besok, minskar antal &renden.

En del av patientnamndsarenden som inkom ar 2020 var synpunkter pa att anhdriga ej hade
mojlighet att folja med till varden, senare i pandemin informerades allmanheten angaende
restriktioner till varden pga. Covid -19 och det skulle kunna férklara ett minskat antal synpunkter
gallande Covid -19 ar 2021.

Totalt antal besok till Division Medicinsk service ar 2021- Juni 2022 var 387 105, under samma
period inkom 42 patientnamndsarenden, det innebar 0,01 % arende per besdk till Division
Medicinsk service. Det ar endast ett besdk av 9 200 besdk dar det inkommit synpunkter fran en
patient/narstaende.

De verksamheter som hade flest patientnamndsarenden inom Division Medicinsk service var
Ambulanssjukvard Dalarna och Bild- och funktionsmedicin. Det ar samtidigt de verksamheter
som har flest patientkontakter. En vardsékande befinner sig i en sarbar och utsatt situation pa
grund av bland annat sjukdom och oro. | flera @renden beskriver patienten bristande
undersokning/beddmning och en bidragande orsak skulle kunna vara den beroendeposition
som patienten befinner sig i vilket skapar svarigheter for patienten att ta till sig information.

Arbetsterapi- och kuratorsenheten Falun Ludvika Mora, Dietist- och logopedverksamhet Dalarna
och Fysioterapi Dalarna bidrar till ett regiondvergripande uppdrag genom att ansvara for
insatser inom respektive kompetensomrade, i 6verenskommelse med de patientdgande
klinikerna. Ev. synpunkter fran patienter kanske framfors direkt till de patientadgande klinikerna,
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vilket kan forklara fa patientnamndsarenden inom dessa verksamheter. Resultat fran Nationella
patientenkaten visar att patienter som har haft besék inom verksamheterna kanner sig
respekterade och val bemotta. Detta kan vara ytterligare forklaring till varfor dessa
verksamheter har fa arenden.

Ovriga verksamheter inom Division Medicinsk service har korta eller inga méten med patienter,
vilket kan forklara att de har fa eller inga patientnamndsarenden.

Patienthamndsarenden avslutas av handlaggare pa patientnamnden och da registreras om
arendet hanterats inom svarstiden, om svaret ar riktat till anmalaren och om anmalaren fatt svar
pa sina fragor. Ar 2021 avslutades ca halften av skriftliga patientndmndsérenden inom
tidsfristen. En forklaring till IAng handlaggningstid i varden ar troligen Covid -19. | samtliga
arenden riktades svaret till anmalaren. De flesta anmalarna upplever att de fatt svar pa sina
fragor.

Med erfarenhet av arbetet med analys av patientndmndsarenden for Division Medicinsk service
sa kanske nagon annan form av aterkoppling hade varit foérdelaktig. Da verksamheterna inom
Division Medicinsk service har olika karaktar i sina uppdrag sa finns inte samma foérutsattningar
for att gora jamforelser som vid tex. Division Primarvard dar vardcentralerna har likvardiga
uppdrag. Detta tar vi med oss inom Patientnamnden infér kommande analyser.
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Bilaga 1. Kategorisering enligt Patienthamndernas handbok

1. Véard och behandling

1.1 Undersékning/bedémning — nekad, fordrojd, felaktig, utebliven. Exempelvis egen vardbegaran,
remiss, annan utredning.

1.2 Diagnos — fordrojd, felaktig, utebliven.

1.3 Behandling — nekad, fordrojd, felaktig, utebliven, negativ behandlingseffekt. Har registreras inte
synpunkter pa resultatet.

1.4 Lakemedel — nekad, fordrojd, felaktig, uteblivet, biverkningar.

1.5 Omvardnad — personlig omvardnad, t.ex. kost/nutrition, trycksar, smartlindring kopplat till
omvardnad. Allman omvardnad enligt SoL.

1.6 Ny medicinsk bedémning — nekad, missn6jd med var eller hur den gjorts.

2 . Resultat

2.1 Resultat —icke forvantat, komplikationer, skada. Patienten ar inte n6jd med resultatet trots
information fore atgard. Patienten kan uppleva sig skadad.

3. Kommunikation

3.1 Information — anpassad information om hélsotillstand, behandlingsmetoder, efter-
vard etc. har inte varit tillrdcklig, givits vid fel tillfalle, har varit svar att ta till sig, inte formedlats
ordentligt, inte givits skriftligen eller riktades inte till ndrstaende vid behov. Kultur/sprakliga
hinder som orsak till bristande information. Rattighet till tolk.

3.2 Delaktig — varden har inte utformats och genomforts i dialog med patient/ narstaende.
Patientens medverkan i sin vard eller behandlingsatgarder har inte utgatt fran patientens
onskemal och individuella forutsattningar. Patienten har inte blivit lyssnad till. Synpunkter
rorande tvangsvard.

3.3 Samtycke — patientens sjalvbestammande och integritet har inte respekterats, eller att aktuell
atgard har givits utan patientens samtycke. Overgrepp.

3.4 Bemoétande — drenden som inte har barighet utifran patientlagen. Bristande empati eller
oprofessionellt bemoétande registreras har.

4. Dokumentation och sekretess

4.1 Patientjournalen — dokumentation har utformats sa att integriteten har krénkts. Dokumentation
saknas, ar bristfallig eller felaktig. Nekad/fordrdjd utlamning av journal/spérr/andring i journal.

4.2 Bruten sekretess/dataintrang — personal har brutit mot sekretess och tystnadsplikt.
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5. Ekonomi

5.1 Patientavgifter — hogkostnadsskydd, lakemedelskostnader m.m. Allm&dnna synpunkter pa avgifter.

5.2 Ersattningsansprak/garantier — kostnadsforslag som inte hallits, férsvunna agodelar, utebliven ersattning
vid installd operation.

6. Tillganglighet

6.1 Tillganglighet till varden — svart att fa kontakt med verksamheten och/eller vardpersonal. Blir inte
kontaktad enligt 6verenskommelse. Svart att ta sig till vardinrattning.

6.2 Vintetider i varden — vardgarantin har inte uppfyllts. Uppféljningar har inte gjorts enligt medicinsk
bedomning. Lang vantan pa besokstid eller i vantrum.

7. Vardansvar och organisation

7.1 Valfrihet/fritt vardsékande — har inte fatt maojlighet att valja behandlingsalternativ, utforare eller val av
hjalpmedel.

7.2 Fast vardkontakt/individuell plan — behov av trygghet, kontinuitet och sikerhet har inte tillgodosetts.
Vardplan/utskrivningsplanering har inte skett pa andamalsenligt sitt eller inte alls. Bristande uppféljning.

7.3 Vardflode/processer — bristande samverkan mellan olika vardenheter, vardgivare, huvudman som
slutenvard, priméarvard eller kommuner. Multisjuka dar samordning inte fungerar. Samsjuklighet, psykisk
sjukdom med samtidig somatisk sjukdom, dar det brister i samverkan. Brist eller avsaknad av rutiner
rérande detta.

7.4 Resursbrist/instélld atgard — prioriteringar, personalbrist logi/platsbrist, utlokaliserad vardplats,
hjalpmedel som inte tillhandahalls av olika skal.

7.5 Hygien/milj6/teknik — bristande hygien och stadning. Ej sdker vardmiljo, brister i teknisk utrustning pa
vardinrattningar samt handhavandefel av medicinteknisk utrustning eller hjalpmedel.

8. Administrativ hantering

8.1 Brister i hantering — av kallelser, remisser, prov, provsvar, recept som inte skickats eller meddelats
patient, eller inte skickats till annan vardgivare/vardenhet. Arenden som inte har med medicinsk
bedémning att gora.

8.2 Intyg — Felaktigt, undermaligt, f6rdrojt, uteblivet/nekat. Den som &r skyldig att féra patientjournal ska pa
begdran av patient utfarda intyg om varden.

9. Ovrigt

9.1 Ovrigt— Nar inget annat delproblem passar in, exempelvis sjukresa som inte har barighet pd exempelvis
omvardnad. Da synpunkten inte ar av varde i analysperspektiv. Bér anvdandas sparsamt.
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