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1 Forord

Ar 2020 har inte varit ett normalt ar vare sig for Sverige, for patienterna eller
for patientndmnden. Pandemin har inneburit behov av férdndrade arbetssatt,
vi har arbetat digitalt inom flera omraden. Patientnamndens sammantraden
har genomforts delvis eller helt digitalt under 2020, dven l6pande méten for
patientnamndens tjanstepersoner har skett digitalt. Detta arbetssétt kommer
att vid behov fortsatta under 2021.

Fler patienterna soker kontakt med patientndmnden via digitala kontaktva-
gar, under 2020 har patientndmnden sett en fortsatt 6kad anvandning av den
digitala kontaktvagen 1177-Vardguiden

Pa grund av den radande situationen med pandemin har manga informations-
insatser inte kunnat genomforas.

Under aret har patientnamnden levererat tva analysrapporter; en avsag till-
ganglighet och en avsag synpunkter pa varden gallande personer dver 75 ar.
Brister i tillganglighet ar en problematik som ar véalkédnd och uppmarksam-
mad bade pa verksamhets- och politisk niva i regionen. 16 procent av alla
inkomna arenden under 2019 gallde personer dver 75 ar, patienters och nar-
staendes synpunkter och berattelser &r viktiga for att identifiera samband,
risker och forbattringsbehov i varden. Analys av inkomna klagomal &r en
viktig del av ndmndens arbete och ett vardefullt bidrag till patientsékerhets-
arbetet i stort. Under 2021 kommer fler intressanta analyser som grundas i
norrbottningarnas synpunkter pa varden att foras fram till beslutsfattare inom
regionens verksamheter och politiska organisation.

Patientnamnden vill tacka alla som for fram sina synpunkter pa varden till
namnden och pa sa satt bidrar till att utveckla vardens sékerhet och kvalitet
samt namndens tjanstemannastod for deras fortjanstfulla arbete & namndens
vagnar.

Margareta Dahlén
Patientndmndens ordforande
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2 Sammanfattning

Farre registrerade arenden an foregaende ar
Under 2020 registrerade patientndmnden 732 drenden. Det &r en minskning
med elva procent jamfort med foregaende ar.

Arenden relaterade till covid-19

Under ar 2020 har patientnamnden i sin kategorisering markt upp arenden
som pa nagot satt berdr pandemin med sarskilt sokord. Under 2020 inkom 55
arenden som relaterade till covid-19.

De flesta klagomalen géller vard och behandling

Synpunkter och klagomal gallande vard och behandling utgor halften av
arendena (51 procent), fljt av darenden som galler olika brister inom omradet
kommunikation (20 procent).

Okning av drenden gallande kommunal hélso- och sjukvard

25 arenden registrerades som gallde kommunal halso- och sjukvard. Det ar
en 6kning med tio drenden jamfort med féregaende ar. Av inkomna arenden
till kommunen var sex arenden relaterade till covid-19.

Kvarstaende konsskillnad i klagomalen

En majoritet av arendena, 60 procent, géllde kvinnor. Kvinnors klagomal
gallde i hogre utstrackning vard och behandlingsfragor samt synpunkter
inom omradet kommunikation. Skillnaden mellan man och kvinnor konstate-
ras vara storre gallande framst bemétande dér 76 procent av drendena gallde
kvinnor.

Fortsatt 6kning av den digitala kontaktvagen

En fortsatt 6kning av anvandning av den digitala kontaktvagen i 1177-
Vardguiden noteras dven under 2020. 1177- Vardguiden var under 2020 den
vanligaste kontaktvéagen for att anmala &rende till patientnémnden.

Arenden leder till forbattring

Av svaren till patientnamnden gar att utlasa att anmalarens klagomal eller
synpunkter lett till att vardgivare i manga fall vidtagit atgarder, antingen pa
en Gvergripande niva och/eller i det enskilda fallet.

Tva publicerade analysrapporter

| det nya klagomalssystemet som infordes 2018 har patientnamndens roll
starkts. Patientnamnden ska analysera inkomna klagomal pa ett satt som gor
att varden enkelt kan anvanda dem i sitt kvalitets- och patientsékerhetsar-
bete. Under aret har patientnamndens skrivits och publicerat tva analysrap-
porter som publicerats pa region Norrbottens hemsida.

Foljsambhet till rutiner och riktlinjer
Arendehanteringen har under hela &ret kunnat uppritthallas enligt faststallda
rutiner och nationella riktlinjer.
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Digitala méten

Pandemin har inneburit behov av forandrade arbetssétt. Patientndmndens
sammantraden har genomforts delvis eller helt digitalt under aret. Aven 16-
pande moten for patientnamndens tjanstepersoner har skett digitalt.

Stodpersoner
Vid arsskiftet pagick 52 stodpersonsuppdrag. Under 2020 har stodperson
tillsatts till de patienter dar begaran om stodperson inkommit.

3 Patientnamnden

3.1 Patientndmndens uppdrag

Patientnamndens uppdrag regleras huvudsakligen i lag (2017:372) om stdd
vid klagomal mot hélso- och sjukvarden. Enligt lagstiftningen innefattar
uppdraget bland annat att nAmnden ska bidra till att stirka patientens stéll-
ning och till hog patientsakerhet samt att utse stodpersoner utifran individens
behov. Namnden ska organiseras pa ett sadant satt att den kan verka som en
sjalvstandig funktion, atskild fran vardgivarna.

Namnden ska utifran synpunkter och klagomal stodja och hjélpa enskilda
patienter och bidra till kvalitetsutveckling samt hdg patientsékerhet i halso-
och sjukvarden och den kommunala omsorgen. Barnets rattigheter ska alltid
beaktas vid handlaggning av arenden.

Allméanheten samt halso- och sjukvardspersonalen ska dven informeras om
nédmndens verksamhet.

Patientnamndens bidrag till kvalitetsutveckling och férbattrad patientsaker-
het ska ske genom analyser av inkomna klagomal och synpunkter pa aggre-
gerad niva. Fordjupade analyser ska goras utifran speciella problemomraden
och analyserna ska foras vidare i den politiska organisationen. Namnden kan
aven foresla atgarder i syfte att komma till ratta med problem och identifie-
rade riskomraden.

3.2 Patientndmnden i Norrbotten

Av patientnamndens fyra sammantraden under 2020 har ett varit fysiskt, ett
helt digitalt och tvd sammantraden har varit en blandning mellan fysiskt och
digitalt.

Namndens sammansattning har under mandatperiodens forsta ar varit enligt
nedan. Benny Edlund (S) har den 10 september avsagt sig uppdraget som
ledamot i patientndmnden och Lennart Thornlund (S) har genom fyllnadsval
i regionfullméktige den 16 oktober tilltratt i hans stalle.
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Ledamoter Ersattare
Margareta Dahlén (SJVP), ordférande Alice Videkull (SJVP)

Anita Skold (M) vice ordférande Dick Vansjo (SJVP)

Karin Vikstrém Eklund (SJVP) Sara Bjerregaard (SJVP)

Birgitta Stalnacke (C) Robert Von Schantz (M)

Maud Lundbéck (S) Inger Karlsson (S)

Benny Edlund (S) Lennart Thoérnlund (S)  Christer Lindstrom (S)

la Uvberg (S) Gerd Siverhall (S)
GALLER FOR VERKSAMHET DOKUMENT-ID VERSION
Region Norrbotten; Patientndmnden ARBGRP651-1226513768-382 0.86
PUBLICERINGS DATUM ANSVARIG UPPRATTAD AV

[Publiceringsdatum Quickpart] Anneli Granberg Susan Norberg



4 Resultat

4.1 Kontaktvagar till patientnamnden

Det finns idag olika vagar att kontakta patientnamnden for radgivning eller
for att anmala ett drende; per telefon, per brev, via besok, via e-post eller
genom den digitala tjansten 1177-Vardguiden. Oavsett kontaktvag handlaggs
alla &renden enligt faststéllda rutiner.

Under 2020 inkom den storsta andelen &renden via den digitala kontaktva-
gen 1177-Vardguiden (36 procent), foljt av skriftlig anméalan via brev (31
procent). Jamfort med foregaende ar ses en okning av anvandning av den
digitala kontaktvagen och en minskning av &renden som inkommer via tele-
fon.

Tabell1: Fordelning av kontaktvagar till patientndmnden 2019 och 2020 i procent.
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Under aret har patientnamnden begransat méjligheten till personliga besok
till f6ljd av pandemin och istéllet erbjudit bokat telefonméte till anmélare
som haft behov av det. Pa grund av bemanningssituationen och pandemin
har telefontiderna under senare delen av aret ocksa kortats ner fran tre till tva
timmar per dag.
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Tabell 2: Kénsfordelning i procent for respektive kontaktvag 2020.
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Tabell 3: Férdelning av kontaktvigar 2020 per aldersgrupp, redovisas i antal arenden per &ldersgrupp.
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1177-Vardguiden ar den vanligast forekommande kontaktvagen for alders-
grupperna O till 59 ar. | ldersgrupperna 60-79 ar och 80-89 ar inkommer
flest &renden via brev.

Utifran ett tillganglighetsperspektiv ar det viktigt att uppratthalla mojlighet-
en till olika kontaktvégar, a&ven om vi forutspar en fortsatt 6kning av arenden
som inkommer digitalt.

Utover de kontakter som leder till &renden hanterar patientndmndens utre-
dare manga servicearenden, som inte diariefors i &rendehanteringssystemet.
Det kan till exempel handla om patienter eller narstaende som far radgivning
och stod gallande vardkontakter, forsikringar eller patientréttigheter. Aven
vardpersonal kan kontakta patientnamndens tjanstepersoner for radgivning i

olika &renden.
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4.2 Arendeutveckling 2019-2020

Antal &rende har minskat med 11 procent (89 drenden) jamfort med 2019.
Totalt registrerade patientndmnden 732 drenden under 2020. Totalt 55 dren-
den har kopplas till covid19-varden eller vardrelaterade konsekvenser av
pandemin. Arendefordelningen mellan olika verksamheter under aret kan
delvis forklaras av situationen med covid-19.

Tabell 4: Arendeutveckling 2019-2020

Verksamhet 2019 Procent | 2020 Procent
il av totalt Sl av totalt
arenden antal arenden antal

Division Narsjukvard 477 58 % 439 60 %

Division Lanssjukvard 238 29 % 179 24 %

Division Folktandvard 37 45% 34 46 %

Division Service 5 0,6 % 7 1%

Privata halsocentraler 36 4,3 % 27 3,7%

Privat vardverksamhet 6 0,7% 4 0,5 %

Kommunal hilso- och sjukvard 15 1,8% 25 3,4%

Annan region 2 0,2% 7 1%

Ovrigt-6vergripande 5 0,6 % 10 1,3%

Divisionerna Narsjukvard och Lénssjukvard som ar de stora producenterna
av vard inom regionen stod for flest drenden, tillsammans 84 procent. Aren-
den gallande kommunal hélso- och sjukvard har okat fran 15 till 25 drenden
(40 procent). Sex av dessa arenden kan kopplas till covid-19. Inom verksam-
heten dvergripande arenden gallde nagra arenden regionens digitala radgiv-
ning Digitalen som under aret upprattades i projektform utan organisatorisk
tillndrighet och som avser att fortsatta under 2021.

Nationellt redovisar patientnamnderna i Sverige fordelning av arenden per
medicinskt omrade.
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Tabell 5: Antal arenden per medicinskt omréade.

Medicinskt omrade Antal
Kommunal hélso- och sjuk-

vard 25
Primarvard 214
Psykiatrisk specialistsjukvard 85
Somatisk specialistsjukvard 344
Tandvard 35
Ovrigt 29
Totalsumma 732

Kon och alder

En majoritet av arendena, 60 procent, gallde kvinnor. Denna kénsférdelning
har varit relativt konstant de senaste aren med endast viss procentuell variat-
ion.

Flest arenden gallde personer i aldersgrupperna 50 till 79 ar (36 procent),
foljt av aldersgruppen 30 till 39 ar (14 procent).

Tabell 6: Antal drenden per aldersgrupp.
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| aldersgrupperna fran 20 till 69 ar var det procentuellt fler kvinnor &n méan
som arendena géllde, liksom i aldersgruppen 6ver 90 ar. | aldersgrupperna 0-
19 ar och 80-89 ar gallde drendena procentuellt fler man an kvinnor och i
aldersgruppen 70-79 ar var fordelningen mellan kon relativt lika.
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Tabell 7: Procentuell férdelning av kvinnor respektive man for varje &ldersgruppering.
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Kategorisering

Arenden som inkommer till patientnamnden kategoriseras enligt ett system
som ar gemensamt for landets alla patientnamnder. Innehallet i klagomalet
och anmalarens upplevelse vérderas och ligger till grund fér bedémningen
av det huvudsakliga problemomréadet. Under varje huvudkategori finns flera
underkategorier for att ytterligare kunna precisera arendets innebdrd. Under
2019 infordes ett uppdaterat kategoriseringssystem for patientnamnderna i
Sverige. Det gor att jamforelser mellan aren 2019 och 2020 blir tillforlitliga.

Tabell 8: Procentuell fordelning av drenden mellan huvudkategorier 2020.

® 1. Vard och behandling

= 2. Resultat

= 3. Kommunikation

= 4. Dokumentation och
sekretess

= 5, Ekonomi

= 6. Tillgdnglighet

= 7, Vardansvar och
organisation

m 8. Administrativ hantering
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Jamfort med foregdende ar ar fordelningen mellan de olika kategorierna i
stort sett Gverensstammande i de flesta kategorier. Arenden som registrerats
under huvudkategorin tillganglighet var dock 36 procent farre i ar jamfort
med foregaende ar. Synpunkter och klagomal gallande vard och behandling
utgor halften av arendena (51 procent), foljt av darenden som géller olika
brister inom omradet kommunikation (20 procent).

Tabell 9: Kénsfordelning, antal kvinnor respektive mén i varje huvudkategori 2020.
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B Man HEKvinnor

Kvinnors klagomal gallde i hogre utstrackning vard och behandlingsfragor
samt synpunkter inom omradet kommunikation. 68 procent av registrerade
arenden i kategorin kommunikation gallde kvinnor. Féregaende ar var den
siffran 51 procent. Skillnaden mellan man och kvinnor konstateras vara
storre gallande olika former av kommunikationsbrister. Nar det handlar om
vard- och behandlingsfragor gallde 59 procent av drendena kvinnor, vilket
Overensstammer med konsférdelning som noterades 2019. | huvudkategorin
tillganglighet har en utjamning mellan kénen noterats. For 2020 noteras,
liksom foregaende ar, storsta skillnaden mellan kénen i underkategorin be-
motande dér 76 procent av drendena gallde kvinnor och 24 procent méan.

Vard och behandling

Over halften (51 procent) av alla inkomna drenden har inordnats i kategorin
vard och behandling. Huvudkategorin vard och behandling har ytterligare
sex underkategorier; undersdkning/bedémning, diagnos, behandling, lake-
medel, omvardnad och ny medicinsk bedémning.
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Tabell 10: Antal drenden registrerade per underkategori till vard och behandling.
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Tabell 11: Antal &renden, underkategori till vard och behandling, konsfordelade.
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Jamfort med foregdende ar sa ar fordelningen mellan antal drende i respek-
tive underkategori relativt lika. Den underkategori som har okat a&r omvard-
nad, vilket kan kopplas samman med ett fler drenden under aret gallt kom-

munal halso- och sjukvard.

Exempel:

Patient fick anafylaktisk chock av utskrivet lakemedel

”Patient inkommer med synpunkter gallande lakemedelsreaktion. Patienten
uppger att hen inte fick nagra fragor om andra sjukdomar eller lakemedel,
inte heller ndgon varning om att lakemedlet skulle undvikas vid astma.
Samma dag som patienten tog lakemedlet kom reaktionen. Patienten fick en
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anafylaktisk chock som kravde ambulans- och sjukvard. Patienten upplevde
situationen som mycket obehaglig och upplever inte sjukvarden trygg. ”

Fordrojd cancerdiagnos

”Patienten hade en kndl i brostet, det tog 6 manader innan hon blev tagen
pa allvar, vilket gjort att hon gatt med obehandlad brostcancer i flera mana-
der och det har skett en spridning till lymfkértlar plus lever.”

Kommunikation

Under 2020 registrerades 148 drenden under huvudkategorin kommunikat-
ion. Det &r en marginell minskning med fem arenden jamfért med 20109.
Kommunikation handlar om synpunkter pa olika kommunikationsfragor
sasom brister i information till patient eller narstaende, bemotande och del-
aktighet. Bemaotande finns dven med som en delaspekt i flertalet vard- och
behandlingsarenden.

Tabell 12: Antal &renden registrerade per underkategori till kommunikation.
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Tabell 13: Antal &renden, underkategori till kommunikation, kénsfordelade.
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Exempel:

Upplevda brister i bemdtande och information

“Efter operationen sokte patienten upprepade ganger for tilltagande smarta.
Patienten upplever att hen blev daligt bemott i kontakt med mottagningen,
att problem férminskades och att den informationen som gavs var bristfél-

lig.”

Narstaende kande sig inte informerade

”Nirstdende lamnar synpunkter gallande brister i kommunikation och in-
formation gallande utséttande av icke livsuppehallande vard. Narstaende
upplever att lakare argumenterat emot fakta och skuldbelagt de nérstaende.
Narstaende gavs ingen majlighet att stalla fragor. Tata byten av lékare har
skapat oro och stress for att stdndigt behdva repetera viktig information.

4.3 Ekonomi

Verksamheten ska bedrivas effektivt inom givna ekonomiska ramar. Patient-
namnden maste ha en god ekonomi som ger utrymme for kort- och langsik-
tig utveckling. Pa grund av pandemin har kostnadsstallena 01206 patient-
ndmnden och 01217 stédpersonsverksamheten inte utnyttjats till fullo under
2020. Totalt har kostnadsstéllena ett dverskott pa ca 1,2 mnkr.
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Patientndmnden

Berédknade kostnader for fortroendevalda | Férdelning av budget Utfall 2020 tkr

2020 tkr
Arvoden 394 969 162 771
Konferens, utbildning 144 000 9311
Bilerséttning, resor 45000 14 309
Ovriga kostnader 218 200 115765
Summa 802 169 302 156

Patientnamndens tilldelade ram for sin egen verksamhet ska tdcka samtliga
kostnader som kan hanforas till n&mndens sammantréden, planerings- och
utbildningsdagar, konferenser, informationsmaterial samt teknisk utrustning.
Pa grund av pandemin har sammantraden genomforts helt eller delvis digi-
talt, varfor kontot for bilersattning inte har nyttjats fullt ut.

Kostnaderna for konferenser och utbildning ar mycket blygsamma under
2020, eftersom uthildningar och konferenser har stéllts in, ocksa pa grund av
pandemin. Kostnadsstalle 01206, patientndamnden har ett 6verskott pa ca 500

tkr 2020.

Stodpersonsverksamheten

Beréknade kostnader for stodpersoner | Férdelning av budget Utfall 2020 tkr
2020 tkr

Arvoden 1700 000 1269 495
Kostnadserséattning 50 000

Utbildning 50 000 46 623
Bilerséttning, resor 400 000 362 505
Ovriga kostnader 369 500 214 200
Summa 2 569 500 1892 823

Stddpersonsverksamheten har en egen tilldelad ram som ska técka kostna-
derna for stddpersonernas arvoden, ersattningar, utbildningar samt informat-
ionsmaterial. Under 2020 har en del av besoken skett digitalt da besoksfor-
bud galler pa vissa sarskilda boenden och institutioner pa grund av covid-19,
vilket gor att kontona for arvoden och kostnadsersattning inte nyttjats fullt
ut. Kostnadsstalle 01217, stodpersonsverksamheten har ett Gverskott pa ca

670 tkr 2020.
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4.4 Nagra nedslag i 2020
Patientnamnden har valt att belysa nagra utvalda verksamhetsomraden och
arenden fran verksamhetsaret.

4.4.1 Covid-19 relaterade &renden

Under aret har patientnamnden registrerat 55 antal drenden som gallt covid-
19-varden eller vardrelaterade konsekvenser av pandemin. Det har handlat
om patienters eller narstaendes synpunkter och fragor gallande vard och
behandling, provtagning, kommunikation och tillganglighet. Flest drenden ar
registrerade i verksamheter inom division Narsjukvard. 24 procent av aren-
den som gallde den kommunala halso- och sjukvarden géllde klagomal rela-
terade till covid-19. Under drets forsta manader inkom arenden som innehdll
mer omfattande synpunkter och klagomal kring vard och behandling av
smittade pa kommunens vard- och omsorgsboenden och vid vardavdelning-
ar, samt arenden som handlade bemdtande och att inte symtom tagits pa
allvar vid akutmottagningar och i primérvard. Under hosten har &renden i
storre utstrackning gallt synpunkter pa provtagning och pandemins paverkan
pa évrig vard.

Exempel:

Patient efterfragar eftervard och uppféljning

”Patient som efter insjuknande i covid-19 och kvarstaende besvar har behov
av eftervard och uppfoljning. Far ingen kontakt med behandlade lakare och
eftervdard har inte erbjudits. Upplever att vdrden inte tar tag i detta.”

Provsvar som inte aterkopplats

”Patient har fitt viinta i 8 dagar utan att fa svar pa sitt covid-19-test. Pati-
enten har blivit slussad fram och tillbaka nar hen ringt halsocentralen och
1177. Aven hdinvisats till Regionhusets vixel.”

4.4.2 Barn och ungdomar

Antalet drenden som ror barn och minderariga (0-19 ar) har minskat nagot
jamfort med foregaende ar. Under 2019 mottogs 52 arenden som géllde
denna aldersgrupp och 2020 registrerades 48 drenden. | 90 procent av aren-
dena var det narstaende eller legal foretradare som var anmélare. Flest aren-
den (40 procent) registrerades pa barnsjukvarden, foljt av primarvarden (17
procent) och tandvarden (10 procent). Av barnsjukvardens 19 arenden gallde
nio drenden (47 procent) barn- och ungdomspsykiatrin.

Exempel:

Vardnadshavare anmaler brister géallande barnets lakemedelshantering
och uppfdljning

“Vardnadshavare till barn med ADHD-diagnos inkommer med synpunkter
pa brister i lakemedelsuppfdljning och lakemedelshantering. Sedan bérjan
av aret har foraldrarna forsokt att na personal som kan skriva ut barnets
lakemedel. Blivit hanvisad mellan olika kliniker utan att fa hjalp eller svar.
Under sommaren har barnets maende forsamrats. Vardnadshavare kanner
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sig villradiga och &r inte trygga med hur barnets vard fungerar. Staller fra-
gan; hur kan det bli sd har”

Plan for forberedelse av undersokning féljdes inte

”Vdardnadshavare upplever att information infér en undersokning och forbe-
redelser som informerats om, inte foljdes nar undersokningen skulle genom-
foras. Vardnadshavare vill ha svar pa varfor forberedelserna nonchalerades
och varfor verksamheten inte foljer den plan som fanns och darmed utsatter
barnet for onddigt trauma. ”

Vérdnadshavare nekades hjalp att lyfta barn med misstankt fraktur fran
bilen

»2-&rigt barn fordes in till sjukhus vardnadshavarnas bil efter skada och misstankt
benfraktur. Vardnadshavare kallade pa hjalp fran personalen pa akuten for att lyfta
in barnet fran bilen till mottagningen for att inte forvarra skadan. Vardnadshavarna
fick till svar att behéver man hjalp med transport fran bilen sa far man ta en ambu-
lans. Foraldrarna stéller fragan: ska man behdva belasta ambulansvarden med en
resa tur och retur 35 mil dd man sjalva kunde transportera barnet?

4.4.3 Kommunéarenden

En kommun som ingar i en region far 6verlata skyldigheten enligt 1 § lag
(2017:372) om stod vid klagomal mot halso- och sjukvarden att ha en pati-
entndmnd till regionen, om kommunen och regionen kommer 6verens om
detta. Patientndmnden har avtalsrelationer med samtliga av lanets 14 kom-
muner.

Under 2020 registrerades 25 drenden géllande halso- och sjukvard samt om-
vardnad i samband med halso- och sjukvard inom kommunen, vilket ar en
okning med 10 drenden (40 procent) jamfort med foregaende ar. Av in-
komna arenden till kommunen var sex drenden relaterade till covid-19-vard.
Det har framst handlat om narstaendes fragor och synpunkter pa vard och
behandling, lakemedel, kommunens rutiner vid smittutbrott och hygien, bris-
ter i kommunikation med narstaende samt brister i dokumentation.

| samtliga arenden som inkom till kommunen 2020 var anmalaren narsta-
ende eller legal foretradare till patient. Arenden géllde ungefar lik manga
man som kvinnor.

38 procent av arendena géllde synpunkter och klagomal pa vard och behand-
ling, dar den vanligaste underkategorin var omvardnad (61 procent). Fyra
arenden gallde upplevda brister inom omradet kommunikation (16 procent).

Exempel:

Narstaende staller sig fragande till varfor inte basal sjukvard gavs
“Patient avled pd kommunalt vard- och omsorgsboende, i féljderna av co-
vid-19. Patienten fick andningsproblem och anhdrig undrar varfor basal
sjukvard som syrgashbehandling eller naringsdropp inte sattes in, utan pati-
enten fick endast morfinbehandling. Akutlékare ville inte samtala med anh6-
riga for radgivning och ansvarig lakare var ledig. Anhorig undrar, varfor
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basal sjukvard inte gavs patienten och hade det gett patienten mojlighet att
overleva sjukdomen, trots underliggande sjukdomar.”

Lakemedelsbehandling foljdes inte upp

”Niirstdende till en patient som vardats for uttorkning pa sjukhus i en dryg
vecka har inkommit med synpunkter pa att ett véatskedrivande lakemedel
sattes in pa boendet utan att personalen foljde upp behandlingen. Patienten
fick inte tillrackligt med vétska och blev kraftigt uttorkad. Den nérstaende
vill veta vilka atgarder kommunen vidtagit for att liknande handelser inte
ska intraffa igen.”

4.4.4 Cancersjukvarden

Under 2020 registrerades 45 arenden som géllande cancer, vilket ar 16 fler
(36 procent) an foregaende ar. Samtliga avslutade cancerarenden rapporteras
i avidentifierad form till Regionalt cancercentrum Norr (RCC), enligt en
overenskommelse mellan patientnamnderna och RCC. Arendena analyseras
av RCC och sammanstélls i en rapport som publiceras pa Regionalt Cancer-
centrums hemsida. Rapporten aterkopplas till namnden i borjan av varje ar.
Arendena som galler cancer handlar framst om synpunkter eller fragor pa
vard och behandling, brister i utredning, fordréjd diagnos och brister i in-
formation.

Exempel:

Felaktigt besked

”Ndirstdende till avliden patient, har fragor kring handelseférloppet i patien-
tens sjukdom. Patienten rontgades i februari 2019 och fick sedan besked av
onkolog att hen var cancerfri. Tre manader senare ges beskedet att cancern
ar tillbaka och att man i efterhand kan konstatera att cancern syntes redan
pa bilderna fran februari. Patienten avled i mars 2020. | anmélan staller
narstaende fragan hur man kunde missa cancern och om forloppet hade sett
annorlunda ut om behandling hade kunnat startas tidigare. ”

Fordrodjd cancerdiagnos

“Patienten sokte vard pa halsocentral pa grund av langdragna och kraftiga
smartor. Da patienten tidigare haft cancerdiagnos och det fanns en oro for
recidiv, patalade patienten en 6nskan om réntgenundersokning. Patienten
nekades dock vidare utredning, behandlades med kortison. Totalt besokte
patienten lakaren vid fyra tillfallen. Till slut sokte patienten privat vard, dar
man efter rontgen konstaterade metastaser.”

4.45 Akut omhandertagande

Pa Norrbottens alla fem sjukhus finns akutmottagningar. Antal arenden som
gallde akut omhandertagande fordubblades mellan aren 2018 till 2019, fran
42 arenden 2018 till 81 &renden 2019. Under 2020 registrerades 60 arenden,
vilket ar en minskning med 26 procent jamfort med foregaende ar, men fort-
farande fler an for tva ar sedan.
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Den stora andelen &renden géllde synpunkter som kategoriserades under
vard och behandling (52 procent) samt kommunikation (32 procent). Manga
av arendena handlade om brister i undersokning/bedémning vid akutmottag-
ning eller i samband med ambulanssjukvard och upplevda brister i bemo-
tande. 55 arenden registrerades pa akutmottagningar, fem pa ambulanssjuk-
vérden och ett pd IVAK. Atta av drendena som registreradats var relaterade
till covid-19.

Exempel:

Avvisades fran akuten

”Patient som for ett par veckor sedan fick en spricka pa underarmen efter
falltrauma i hemmet har inkommit med synpunkter pa att hen avvisades fran
akutsjukvarden tva veckor efter handelsen. Skadan hade inledningsvis gip-
sats men gipset satt for 10st och togs bort efter en vecka. Efter ytterligare en
vecka med skena var smartan trots smartlindrande medicinering sa outhard-
lig att patienten sokte akutsjukvarden men blev inte undersokt utan avvisa-
des av vaktbolagets personal efter bedémning av sjukskdterska. Vilket pati-
enten uppfattade som mycket krankande. Hen vill ha en forklaring till det
bristfilliga bemétandet.”

Brister i bemd&tande och dokumentation

“Patient fordes till sjukhus med ambulans efter trafikolycka. Patienten for-
klarade bade for ambulanspersonalen och personal pa akuten att hen har
klaustrofobi och svarigheter att bli fastspand. Det fungerade bra i ambulan-
sen och patienten kande sig trygg under farden trots fastspanningen. Infér
en MR kamera undersokning band patienten att fa nagot lugnande vilket hen
forst nekades. Patienten uppfattade sjukskoterskans bematande som nedla-
tande. Patienten blodde fran huvudet och var svart yr trots detta nekades
hen en sjukresa utan fick ordna med taxitransport hem pa egen hand vilket
patienten anser ar felaktigt. Patienten uppger aven att det saknas doku-
mentation om hens skador vilket behdvs infor den fortsatta utredningen av
olyckan.”

5 Bedomning av maluppfyllelse

Mal och maluppfyllelser

Patientndmnden har vid framtagandet av sina mal for 2020 utgatt fran reg-
ionfullmaktiges strategiska plan som anger perspektiv, strategiskt mal och
framgangsfaktor. Bedémningen av om namndens mal uppnatts gérs med
fargmarkeringar.

Malet har uppnatts
Malet har delvis uppnatts
A Malet har inte uppnatts

Malet &r inte matbart
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5.1 Perspektiv Verksamhet

Strategiskt mal: Nojda och delaktiga patienter medborgare

Framgangsfaktor Namndens mal Maluppfyl-
lelse
Fortroende for och Vardgivare, kommuner och civilsamhallet ska
kunskap om genom riktad information, flera informations-
verksamheten kanaler och &kat samarbete ges god ké&nne-
dom om patientndmndens verksamhet.

Maluppfyllelse

Arenden som inkommer och handlaggs av patientnamnden utgér grunden for
patientndmndens arbete och en forutsattning for detta ar att ndmnden och
dess uppdrag &r kant bland medborgarna. Genom att arbeta aktivt med in-
formationsinsatser bade mot allmanheten och mot vardpersonalen 6kar kan-
nedomen om det arbete som ndmnden bedriver och det stdd som kan erbju-
das.

Malet har delvis uppfyllts. Pa grund av den radande situationen med pande-
min har manga informationsinsatser inte kunnat genomforas.

En kvalitativ och effektiv handldggning av inkomna arenden inom beslutade
tidsgranser samt att patienten far aterkoppling inom angiven tidsgrans bidrar
till nojda patienter och medborgare samt skapar forutsattning for ndmndens

analysarbete. Vardgivaren har fyra veckors svarstid till namnden, vid behov
kan svarstiden i undantagsfall forlangas. Under 2020 besvarades 68 procent
av arendena inom sex veckor, vilket inkluderar tid for postgang och arende-
handlaggning hos patientndmnden.

For att de tvangsvardade patienter som 6nskar en stodperson ska kunna fa
sina onskemal avseende till exempel intresseomraden och sprak tillgodo-
sedda arbetar namnden for att ha for att ha en sa god och bred tillgang pa
stodpersoner som mojligt. Under 2020 har stddperson tillsatts till de patien-
ter dar begéran om stédperson inkommit.

For det strategiska malet Nojda och delaktiga patienter och medborgare har
tva av de formulerade styrmatten uppnatts.
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inkommit

Styrmatt Ingangs- Mal Utfall Mal Kalla Period | Mal-
varde 2020 2020-21-31 2021 uppfyllelse
2019-12-31

Antal besok pé patient- 1860 Oka5% | 3352 Oka Kommunikat- | Ar

namndens sida pa norrbot- ionsavdelning

ten.se

Anmélare far svar fran Ingangs- 70 % 68 % 90 % Datasystem Ar

varden inom sex veckor vérde
saknas

Stddperson utses senast Ingangs- 100 % 100 % 100 % Datasystem Ar

inom fem arbetsdagar efter varde

att anmalan om stodperson saknas

Strategiskt mal: En vdalkomnande, nytankande, hallbar och
attraktiv verksamhet

Framgangsfaktor

Namndens mal

Maluppfyl-
lelse

Okad anvandning av
digitala verktyg. Fordju-
pade analysrapporter.

N&mnden ska utarbeta en arbetsmetodik
som sakerstaller att namnden far goda
kunskaper och verktyg inom sitt ansvars-

omréade.

Maluppfyllelse

Namnden dnskar se en 6kad anvandning av digitala verktyg da det underlat-
tar &rendehanteringsprocessen genom att anmélaren &r sakert identifierad

och aterkoppling kan ske direkt i systemet.

Néamnden avser att fortsatta utvecklingen med att I6pande analysera inkomna
arenden pa ett strukturerat satt genom fordjupade rapporter inom specifika

analysomraden.

Andelen arenden inkomna via 1177-Vardguiden har 6kat fran 27 procent av
det totala antalet &renden 2019 till 36 procent av det totala antalet &renden
2020. Antalet fordjupade analysrapporter har 6kat fran en till tva rapporter.

For det strategiska malet En valkomnande, nytankande, hallbar och attraktiv
verksamhet har tva av de formulerade styrmatten uppnatts. Styrmattet antal
deltagare vid stodpersonsutbildningar har inte kunnat matas, da inga
stodpersonsuthildningar har hallits pa grund av pagaende pandemi.
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Styrmatt Ingangsvéarde | Mal | Utfall >| Mal Kalla Period | Mal-
2019-12-31 2020 | 2020-12-31 2021
uppfyllelse
Antal drenden inkomna via 1177 2225t 27 % Oka | 262st,36% Oka Kansliet | Ar
av totalt antal | 5% av totalt antal
arenden &renden
Antal férdjupade analysrapporter 2 3 3 3 Kansliet Ar
Antal deltagare vid stodpersonsut- ~60 % av Oka Inga utbild- Oka Kansliet Ar
bildningar total med ningar har A
uppdrag héllits
5.2 Perspektiv Ekonomi
Strategiskt mal: God ekonomisk hushallning
Framgangsfaktor Namndens mal Maluppfyl-
lelse
Verksamheten haller Namnden ska genom systematisk uppféljning
sina ekonomiska ramar | av ekonomin tillse att givna ramar halls.
Styrmétt Ingangsvéarde Mal | Utfall ->| Mal | Kalla Period | Malupp-
2019-12-31 2020 | 2020-12-31 2021 fyllelse
N&mnden bedriver Utfall : -23 tkr 0,0 Utfall. + 1,2 mnkr 0,0 Ekonomisy- Tertial
verksamhet inom Namnd:+ 24 tkr Némnd:+500 tkr stem
budget
Stddpersonsverk- Stodpersonsverk-
samhet: -47 tkr samhet: + 677 tkr

Den radande pandemin, med installda konferenser, utbildningar och till viss
del digitala méten har lett till ett dverskott for patientndmnden och stodper-
sonsverksamheten pa totalt nara 1,2 mnkr, vilket innebdr att styrmattet

Namnden bedriver verksamhet inom budget har uppnatts.

Strategiskt mal: Effektiv verksamhet i paritet med rikssnittet i
vara verksamheter

Framgangsfaktor Namndens mal Maluppfyl-
lelse

Effektiv verksamhet i Kostnaden for utredarstodet ska jamforas med

paritet med riksgenom- | regioner av motsvarande storlek for att se om

snittet i vara verksam- stodet namnden erhaller skiljer sig fran andra.

heter.
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Styrmatt Ingangs- Mal 2020 Utfall > Mal Kalla Pe- Mal-
vérde 2020-12-31 2021 riod uppfyllelse
2019-12-31 S

Genomsnittskostnad for Nytt vérde Statistik Inte - Kanslienheten | Ar

patientndmnder av mot- inte till- métbart

svarande storlek génglig

Genomsnittskostnad for Nytt varde Statistik Inte - Kanslienheten | Ar

utredare pa kansli i region inte till- matbart

av motsvarande storlek génglig

Maluppfyllelse

Namndens verksamhet ska ha en kostnad per invanare i paritet med regioner
av motsvarande storlek sett till antal invanare. Aven om namnden inte har
nagon budget eller personalansvar for tjanstemannastodet kommer aven
kostnaden for utredarstddet att jamféras med regioner av motsvarande stor-
lek for att se om stodet namnden erhaller skiljer sig fran andra.

Nagon majlighet att folja upp det satta malet finns inte, da det inte finns
samlad statistik av kostnader i regionerna.

6 Analysrapporter

Pa grund av den radande situationen med pandemin och begransad beman-
ning under aret och sarskilt andra delen av aret, sa har en del av planerade
utvecklingsarbeten fatt sta tillbaka.

6.1 Analysrapport - tillganglighet

Enligt lag (2017:372) om stdd vid klagomal mot hélso- och sjukvarden 3 §
ska patientnamnden, senast sista februari varje ar, till Socialstyrelsen och
Inspektionen for vard och omsorg inkomma med en analys 6ver inkomna
patientarenden under foregaende ar. IVO ska enligt Patientsakerhetslag
(2010:659) systematiskt ta tillvara information som patientndmnder [amnar.
For ar 2019 skulle analysen bygga pa inkomna klagomal och synpunkter
gallande tillganglighet; vantetider i varden och tillganglighet till varden.
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Omslagsbild pa rapporten tillganglighet.
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Patientnamndens
analysrapport 2019
Tillganglighet

Under 2019 inkom totalt 102 drenden som innehdll olika synpunkter och
klagomal gallande tillganglighet till patientnamnden. lakttagelser och analys
gjordes utifran patienters och narstaendes berattelser i kontakt med patient-
namnden och vardgivarnas svar. Arendena handlade om att patienter fatt
vanta lange pa besok, atgard, aterkoppling eller besked fran varden, att det &r
svart att komma i kontakt med vardgivaren, att vantetiden i vantrum innan
vardatgard blivit lang eller att patienter upplevde att de nekats vard.

Brister i tillgadnglighet &r en problematik som ar valkand och uppmarksam-
mad bade pa verksamhets- och politisk niva i regionen.

Manga av synpunkterna som analyserats handlar om otydlighet i informat-
ion, oklarheter kring vardgarantin och brister i kommunikation mellan vard
och patient. Patienterna har svart att navigera i systemet gallande sina réattig-
heter i halso- och sjukvarden, vilket genererar fragor och otrygghet. I svaren
pa patientnamndsarenden beskriver flera verksamheter att de arbetar med att
infora nya arbetsséatt i syfte att 6ka tillgdngligheten, t ex 6kad anvandning av
digitala kontaktvagar, forandrade bokningsrutiner och uppréttande av nya
mottagningsformer.

Rapporten finns publicerad pa Region Norrbottens hemsida,
www.norrbotten.se/patientnamnden.
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6.2 Analysrapport- synpunkter pa varden gallande

personer 6ver 75 ar
16 procent av alla inkomna arenden under 2019 gallde personer Gver 75 ar.
Pa patientnamndens uppdrag genomfordes en analys av de synpunkter och
klagomal som inkommit géllande personer i denna aldersgrupp. Patienters
och narstaendes synpunkter och beréttelser ar viktiga for att identifiera sam-
band, risker och forbattringsbehov i varden.

Omslagsbild pa rapporten synpunkter pa véarden gallande personer dver 75 ar

e
Synpunkter pa varden
gallande personer dver 75 ar
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Kategoriseringen av arenden som synliggér innehall i anmalan skiljer sig
inte namnvart for den har aldersgruppen jamfort med alla inkomna arenden
under 2019. De flesta drendena handlade om upplevda brister i vard och
behandling (53 procent), foljt av brister i kommunikation (17 procent) och
tillganglighet (10 procent). I manga arenden framkommer olika former av
kommunikationsbrister samt att det for personer 6ver 75 ar manga ganger
handlar om kommunikation mellan vard och narstaende. Svaren i drendena
visar att varden vidtagit manga atgarder och att manga arenden bidragit till
kvalitetsforbattringar och dkad patientsakerhet. Det handlar t ex om att ruti-
ner och information fortydligats, ny mer tillforlitlig utrustning inforskaffats
eller att utbildningsinsatser genomforts.

Rapporten finns publicerad pa Region Norrbottens hemsida,
www.norrbotten.se/patientnamnden.
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7 Aktuella handelser
7.1 Utveckling av digitala verktyg

Under 2020 har patientndmnden sett en fortsatt 6kad anvandning av den
digitala kontaktvagen 1177-Vardguiden. Under 2020 inkom 36 procent av
arendena via 1177-Vardguiden. Mojlighet finns att utveckla kommunikat-
ionen med patient ytterligare genom att dven skicka vardens yttrande digitalt.

7.2 Arbetsmodell for analysrapporter

Under aret har patientnamnderna i Sverige ocksa tillsatt en nationell analys-
grupp som har fatt i uppdrag att skapa enhetlig struktur och gemensamma
riktlinjer for patientndmndernas analysrapporter i syfte att sékerstalla rappor-
teras kvalitet och forenkla mojligheter till gemensamma sammanstéllningar.
Under 2020 publicerades tva analysrapporter.

7.3 Tydligg6ra barnperspektivet

Den 1 januari 2020 blev barnkonventionen svensk lag. Fragan om hur barns
rattigheter sakras lyftes i patientndmndens analysrapport 2019 géllande bar-
nérenden. Under 2020 har ndmnden f6ljt upp handlaggningstiden for barna-
renden tertialvis.

7.4 Information till patienter, personal och allman-

heten
Planerade informationsinsatser av bade politiker och tjanstepersoner har
under aret fatt stallas in till foljd av pandemin.

7.5 Nationell sammanstéallning gallande drenden

som ber6r covid-19
Under ar 2020 har patientnamnden sammanstallt inkomna arenden som rela-
terar till covid-19 i en rapport som ska redovisas under forsta kvartalet 2021.
Rapporten kommer att 6verlamnas till Sveriges patientnamnder fér gemen-
sam sammanstélining och vidare analysbearbetning.

7.6 Analys till Inspektionen for vard och omsorg
Patientnd&mnderna och 1VO har under 2020 inlett ett gemensamt arbete for
att ta fram ett forslag pa mer enhetlig struktur for analys och rapportering i
syfte att IVO mer systematiskt ska kunna ta tillvarata patientndémndernas
information. For 2020 ska en analys 6verlamnas till Inspektionen for vard
och omsorg (IVO) som bygger pa inkomna klagomal och synpunkter gal-
lande barn 0-17 ar. Syftet med analysen ar att klagomal fran barn och deras
narstaende ska bidra till kvalitetsutveckling, hog patientsakerhet och till att
verksamheterna inom halso- och sjukvarden anpassas efter barns behov.

Varje ar skickas aven arsstatistik pa begaran till IVO.
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8 Klagomal leder till forbattring

Effekterna av klagomalshandlaggningen kan beaktas utifran bade nyttan och
vérde i det enskilda fallet respektive i ett dvergripande sammanhang. Pati-
entnamnden noterar att i flertalet a&renden har patientens klagomal eller syn-
punkter lett till att vardgivare vidtar atgarder, antingen pa en dvergripande
niva och/eller i det enskilda fallet. Exempel pa vidtagna atgarder ar forand-
rade rutiner, uppféljande samtal med patient eller narstaende, aterbetalningar
av patientavgifter och vidare utredning. I tretton drenden har patientnamnden
fatt information om att vardgivaren gatt vidare med en handelseanalys eller
att drendet &r anmalt som en LexMaria eller LexSara,

Exempel:

“Handelsen har tagits upp pa samtliga kliniker och inom ledningsgrupperna
som ett led i larande- och forbéattringsarbete. Atgarder har vidtagit gallande
rutiner for vantelistor och remisser samt fortydligande om vem som &r an-
svarig for att sdkerstdlla att rutiner for remissflode foljs.”

“Efter hindelsen har verksamheten haft méten med det externa bolaget om
anlitas gdllande samarbete och kommunikation.”

"Vid ndsta ldkarmdte kommer fragan om bemotande och sjukdomsutred-
ning, i bade generella termer och specifikt kring utredning av langtidsbesvar
vid misstankt eller verifierad covid-19 att tas upp.”

”Svaret signerades av stafettlakare som sedan av kand anledning inte med-
delade patient eller bokade besok. Nya rutiner ar gjorda for att undvika att
det ska handa igen.”

“Regelverket kommer att tas upp med skoterskegruppen som ett larande, for
att patienter ska fa korrekt information vid forsta kontakt. ”

I host tillsattes en teamsjukskoterska med ansvar for samtliga vintelistor i
syfte att undvika att patienter faller bort”.

VEtt arbete dr paborjat med att fortydliga information gallande tillfallig
atkomst av journal for barn mellan 13-75 dr.”

“Efter handelsen har EKG-apparaten forsetts med automatisk tolkning for
att personal som i sin profession inte tolkar EKG ska fa en fingervisning om
vad EKG:et visar.”

Patient eller narstaende har ocksa mojlighet att sjalva lamna konkreta forslag
pa forbattringar till varden. | flera drenden har sadana forslag inkommit t ex
gallande forbattrade kommunikationsvégar, tydligare information och battre
uppféljningar av lakemedelsbehandlingar. Manga anmalare uttrycker att de
genom att patala brister och lamna forbattringsforslag vill bidra till att lik-
nande handelse inte ska upprepas och drabba andra.
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9 Stodpersonsverksamheten

9.1 Uppdrag

Patientnamnden har enligt lag (1991:1128) om psykiatrisk tvangsvard, LPT
och lag (1991:1129) om rattspsyKkiatrisk vard, LRV en skyldighet att pa be-
garan forordna stodpersoner at patienter som tvangsvardas. Detta galler aven
de som vardas i 6ppen psykiatrisk tvangsvard och 6ppen rattspsykiatrisk
vard samt patienter som tvangsisolerats enligt smittskyddslagen (2014:168).

Stddpersonerna ska besoka eller pa annat sott halla kontakt med patienten
och &r en medmanniska som ger visst stod i sociala och personliga fragor.
Stddpersonen har tystnadsplikt. Ratten till stddperson géaller under hela
tvangsvardsperioden och fyra veckor darefter om stodperson och patient sa
onskar. | uppdraget ingar att besoka patienten en gang per vecka nar sa ar
mojligt. Uppdragstiderna varierar fran nagra veckor till manga ar. Medel-
vardtiden inom rattspsykiatrin i lanet ar 4,2 ar. Majoritet av de patienter som
har en stodperson vardas enligt LRV.

Om stddperson och patient vill fortsatta kontakten efter att rétten till stodper-
son upphort har patientndmnden en rapporteringsskyldighet till socialndmn-
den i patientens hemkommun.

Forordnande av stodperson ar tydligt reglerad i lag med angivande av vissa
skyldigheter for den chefsdverldkare som ansvarar for patienternas vard.
Information om ratten till stodperson finns pa patientnamndens hemsida,
1177 samt som broschyr.

9.2 Stbdpersonerna

For att beddma vilka stddpersoner som &r aktuella for uppdrag, samt att folja
upp hur stédpersonerna ar geografiskt fordelade dver lanet skickades en
enkat ut till samtliga stodpersoner under hésten 2020. | nuléget finns 50
stodpersoner som har eller &r villiga att ta ett uppdrag. Vid arsskiftet pagick
52 stodpersonsuppdrag. Under 2020 har stodperson tillsatts till de patienter
dar begaran om stodperson inkommit.

Omséttningen av stodpersoner i lanet ar relativt liten men behov av att rekry-
tera framst yngre stodpersoner foreligger. Medelaldern hos stodpersonerna ar
relativt hog. Tillgangen pa stodpersoner ar férhallandevis god i de storre
kommunerna; Pited, Luled, Boden och Kalix.

Med anledning av den radande situationen med covid-19 rader besoksforbud
pa sjukhus, sarskilda boenden samt andra institutioner dar patienter tvangs-
vardas. Patientnamnden har darfor beslutat att arvode som normalt utgar vid
ett fysiskt besok ska utga for ett digitalt mote som tidsmassigt motsvarar den
tid som ett fysiskt méte brukar ha vid besok pa vardinréattning.

Ett digitalt nyhetsbrev har borjat skickas ut under hosten 2020 till samtliga
stodpersoner. Brevet ska skickas ut lépande och innehalla aktuell informat-

10Nn.
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9.3 Utbildningsinsatser for stddpersoner
Utbildningarna fyller en viktig funktion for stddpersonerna som har ett vik-
tigt och manga ganger svart uppdrag. Under 2020 har inga utbildningar av
stodpersoner genomforts pa grund av den pagaende pandemin.

10 Samverkan och natverk

Inspektionen for Vard och Omsorg (IVO)

En etablerad samverkan finns med IVVO i norra regionen genom regelbundna
moten med fokus pa samverkan och informationsutbyte. Under aret har tva
digitala traffar genomforts.

Natverk

Representanter for patientnamnden ingar i flera olika typer av néatverk och
samarbeten bade inom regionen och med andra aktorer. Det ar viktigt och
vardefullt att synas, informera, delta och utbyta erfarenheter oavsett sam-
manhang. Patientndmnden representeras i region Norrbottens patientséker-
hetsrad, i det nationella chefsnarverket for patientnamnderna i Sverige, i
arbetsgrupp for arendehanteringssystemet Vardsynpunkter. Patientnamnden
har tidigare haft en representant i etiska radet. Da personen slutat sin anstall-
ning pa patientnamnden har ingen ny nominering skett.

11 Medskick infor 2021

Digitalisering

Pandemin har inneburit behov av forandrade arbetssétt. Patientndmndens
sammantraden har genomforts delvis eller helt digitalt under 2020. Aven
I6pande mdten for patientnamndens tjanstepersoner har skett digitalt. Under
2021 kommer ndamndens sammantraden vid behov att fortsatta att genomfo-
ras digitalt. Aven méten mellan tjanstepersonerna kommer vid behov att
fortsétta genomforas digitalt under 2021.

Maoten med VO och i natverk dar patientnamnden ingar, kommer att ge-
nomfdras digitalt under 2020.

Under 2021 planeras att genomfoéra digitala utbildningsinsatser riktade till
stodpersoner. Innehallet i utbildningsinsatserna ska utga fran de 6nskemal
som uttryckts i enkéten till stddpersoner som genomférdes 2020.

En malsattning under 2021 ar ocksa att patienter som anmalt sitt arende digi-
talt ocksa ska fa sitt svar digitalt i 1177-Vardguiden.

Kommunikation

Pa grund av den radande situationen med pandemin har manga informations-
insatser inte kunnat genomfdras. Under 2021 kommer ndmnden att arbeta
aktivt med att 6ka kunskapen och kdnnedomen om ndmnden och dess upp-
drag genom att ta fram informationsmaterial och genom annonsering. Till-
sammans med kommunikationsavdelningen ska ndmnden arbeta fram satt att
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kommunicera pa, bade externt och internt. Ambitionen &r att namnden ska
genomfdra en riktad informationsinsats mot lanets kommuner samt mot pati-
enter och anhoriga.

Analysarbetet

Patientnamnden kommer &ven under 2021 att fokusera pa att utveckla och
implementera interna arbetssatt for att sékerstélla efterlevnad av lagstiftning-
en gallande analyser av inkomna arenden (2017:372) om stod vid klagomal
mot halso- och sjukvarden.

Under 2021 har patientnamnden for avsikt att genomfora ytterligare tre ana-
lysrapporter. Arbetet med att utveckla metoder, arbetssatt och aterforing av
analyser kommer att fortsatta under 2021.

Aterforing till varden

Arbetet med att utveckla arbetsséatt for aterforing till varden samt skapa dia-
log kring hur patienters erfarenhet och synpunkter ska bli en del av vardens
kvalitets- och patientsakerhetsarbete har avbrutits under 2020, dels pa grund
av pandemin och dels pa grund begransad bemanning under aret. Arbetet
kommer att aterupptas under 2021.

Handlaggning av barnarenden

Under 2020 har ndmnden foljt upp handlaggningstiden fér barnarenden terti-
alvis, vilket aven kommer att géras under 2021. Patientndmnden ser behov
av att forbattra kommunikationsvagar och information riktad direkt till barn
och unga, for att underlatta for framforallt yngre tonaringar att sjalva anmala
synpunkter och klagomal pa varden. Patientnamnden kommer &ven att se
over rutiner kring handlaggning for att sékerstalla att barnperspektivet beak-
tas.

Enkat till anmélare

En enkat riktad till anmélare vars drenden handlagts under en viss begrénsad
tid planeras under 2021. Syftet med enkaten &r att mata hur ndjda patienter-
na/anmalarna ar med svaren fran verksamheterna pa deras respektive aren-
den och dven hur ndjda patienter/anmalare ar med patientndmndens hand-

laggning.
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