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Arendet

Enligt 7 § sista stycket 1 lag (2017:372) om stod vid klagomél mot hilso- och
sjukvérden ska patientnimnden senast den sista februari limna en redogé-
relse till Inspektion for vird och omsorg och Socialstyrelsen éver patient-
nimndsverksamheten rorande foregiende ar.

Patientnimndens férvaltning har tagit fram rapporten Patientnimnden
summerar 2017 .

Forslag till beslut

Namnden {6reslas besluta att:
- anta rapporten Patientndmnden summerar 2017

- Oversdnda rapporten till Inspektion fér vird och omsorg, Socialstyrelsen
och landstingsfullméktige

- omedelbart justera paragrafen.
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Varden 1 Stockholms lan ar bra —

men den kan bli annu battre...

Synpunkter, klagomal och forbittringar
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Forord

Varje ar hor manga personer av sig till oss pa patientnimndens forvaltning. Under
2017 registrerades fler 4n 7 600 drenden. Det ar en brakdel av alla besok som sker
inom halso- och sjukvarden och tyder péa att varden i Stockholms lan ar
patientcentrerad och oftast fungerar mycket bra. Dock blir det ibland av nagon
anledning fel och det ar da kontakt tas med patientnamnden. Vi ser detta som nagot
positivt — genom den information som kommer oss till del far vi mojlighet att bidra
till vardens kvalitetsutveckling. Pa sa satt blir varje klagomal och synpunkt en géava!

Antalet inkomna arenden till patientnamnden har visserligen legat tamligen konstant
under de senaste tva aren, men genom de informationsinsatser som vi genomfor bade
mot varden och mot allminheten, sprids kunskapen om mojligheten att vanda sig till
oss och vi méarker att vi blir alltmer kdnda. Det ar ocksa viktigt for oss att oka
tillgangligheten for vara medborgare och underlatta deras kontaktmojligheter. Darfor
har under aret mycket fokus legat pa en okad digitalisering av naimndens forvaltning.

Patienterna som kontaktar oss ar oftast mycket n6jda med den hjalp vi bidragit med.
Pé sidan.... delar vi med oss av ett urval kommentarer som vara handlaggare fatt fran
nojda anmalare.

Ar 2017 har i stor utstrickning, forutom digitaliseringen, praglats av forberedelserna
infor implementeringen av den nya lagen, Lag (2017:372) om stod vid klagomal mot
halso- och sjukvarden, som tradde i kraft den 1 januari 2018. Denna lag fastslar att
patientndmnden far ett utokat uppdrag och att vi tillsammans med vardgivarna ar
forsta instans vid klagomalshanteringen. Vi forvantas ocksa, i storre utstriackning an
tidigare, genomfora analyser av det material som vi far ta del av och uppmarksamma
varden pa riskomraden och hinder for en patientcentrerad vard samt foresla atgarder
for forbattring.

Olika samarbeten har ocksa mer formaliserats genom avtal, exempelvis med hilso-
och sjukvardsforvaltningen inom Stockholms ldns landsting och SKL, kommunerna,
inom Stockholms lan.

I denna arsrapport vill vi dela med oss av iakttagelser och synpunkter vi fatt ta del av
under aret, men aven av resultat och effekter.

Stockholm i februari 2018

BILD BILD

Foto: Shayfoto Foto: Privat
Namnteckning Namnteckning

Eva Lannero Steinunn Asgeirsdottir

Patientndmndens ordférande Forvaltningschef



Patientnamnden i Stockholms lan

Patientnamnden ar landstingets centrala instans for hantering av patienters
synpunkter, upplevelser eller klagomal pa vard som de eller narstaende fatt.

Namnden och dess forvaltning handlagger fragor som ror i stort sett all offentligt
finansierad hélso- och sjukvard inom landstinget och linets kommuner, samt
tandvard som landstinget bedriver eller finansierar. Forvaltningen handlagger dven
arenden inom tandvard rorande privata tandhygienister, Distriktstandvarden och
Aqua Dental. Verksamheten ar lagreglerad/.

Patientndmndens verksamhet ar en del av landstinget, men opartisk och fristiende
fran de vardgivare som moter patienterna inom halso- och sjukvarden. Namnden gor
inga egna medicinska bedomningar och tar inte heller stillning till om vardgivaren
har gjort ratt eller fel. Syftet ar istallet att fungera som en lank, beskriva, informera,
reda ut och forklara, och pa sa sitt bidra till att patienter och vardgivare forstar
varandra battre. Det kan gilla synpunkter rérande till exempel bemoétande, vard och
behandling, administration, ekonomi, kommunikation, omvardnad eller
tillganglighet.

En annan uppgift som patientndmnden har, ar att utse stodpersoner at patienter som
tvangsvardas inom psykiatrin eller ar isolerade med stod av smittskyddslagen.

Ledamoter i naimnden

Under 2017 bestod patientnamnden av tolv fortroendevalda politiker (&tta ordinarie
och fyra ersittare), som sammantradde vid sju tillfallen. Ordférande har varit Eva
Lannero (KD) och vice ordférande Eleonor Eriksson (S).

Niamnden beslutar i huvudsak i fragor som ror principarenden och remissvar samt
forvaltningens budget. Politikerna foljer &rendeutvecklingen och kan ofta vara en
lank mellan 4 ena sidan patienterna och deras synpunkter, och & andra sidan de
politiker som beslutar om forutsattningarna for varden i lanet.

Forvaltning

Till sitt stod har nimnden en forvaltning med ett 20-tal medarbetare. De flesta
handldggarna har egen erfarenhet av att arbeta inom hilso- och sjukvard samt
tandvard. Andra yrkeskompetenser ar till exempel jurist, ekonom och kommunikator.

Forvaltningschefen ar medlem av landstingsdirektorens forvaltnings- och
bolagschefsgrupp och landstingets patientsakerhetskommitté. Forvaltningens jurist
ar medlem av insynsradet vid Inspektionen for vard och omsorg (IVO).



Pa patientnamndens webbplats, www.patientnamndenstockholm.se, finns mer
information.

1/ Lag om patientnamndsverksamhet (1998:1656). Denna ersattes den 1 januari 2018
av Lag (2017:372) om stod vid klagomal mot hélso- och sjukvérden.



Patientnimnden 2017

Namndens ledamoter och ersattare for verksamhetsaret 2017:
Ledamoter

Ordfoérande Eva Lannero (KD)

Vice ordférande Eleonor Eriksson (S)
Pia Helleday (M)

Lena Huss (L)

Eva-Britt Sandlund (C)

Lars Harms-Ringdahl (MP)

Elisabeth Ulin Karlsson (V)

Ingrid Hult (SD) till och med april
Lotta Nordfeldt (SD) fran och med maj

Ersattare

Bjorn Falkeblad (M)
Stefan Dozzi (KD)
Kerstin Mannerqvist (S)
Holger von Fircks (MP)



Sammanfattning

Lika manga drenden som forra aret

Under 2017 tog patientnamnden emot 7 636 nya drenden, vilket ar ungefar lika
manga som forra aret.

Anmalarna kan ta kontakt med patientnamnden per telefon, e-post eller skriftligt,
och fordelningen har under aren hallit sig ganska konstant: drenden som endast
hanteras vid telefonsamtal representerar 50 procent, skrivelser 33 procent och e-post
17 procent av alla drenden.

Kontaktsiitten forindras — med digitalisering

Det blir allt tydligare att de ovan namnda traditionella kontaktsatten nu borjar
ersittas av olika interaktiva digitala tjanster och darfor ar arbetet med digitalisering
en prioriterad fraga for patientnimnden. Nya system for okad tillganglighet och
lattare kontakt med patientnamnden kommer att sjosattas under borjan av 2018.

De flesta klagomaélen ror vard och behandling

Knappt hilften, 47 procent, av patientnamndens arenden under aret har
huvudsakligen rort kategorin vard eller behandling. Andra stora problemomraden ror
kommunikationen mellan patient och vardgivare (18 procent av samtliga drenden),
samt organisation och tillganglighet (11 procent). Vidare kan manga arenden
kategoriseras in under omradena administrativ hantering, patientjournal och
sekretess samt ekonomi.

Manga klagar pa kommunikation och bemotande

Patientens upplevelse av en vardsituation paverkas till stor del av om kontakten med
varden fungerar som den ska — med omsesidig respekt, tydliga besked och
forklaringar, gott bemotande samt inte minst riktiga besked om vad som galler, och
vad som ska ske.

Under 2017 registrerades 1 358 arenden under det problemomrade som handlar om
synpunkter pa olika kommunikationsfragor. Aret dessforinnan var motsvarande antal
1282, vilket ar en 6kning om sex procent (da ska noteras att det totala antalet
arenden inte okat fran 2016).

Bemotandet spelar naturligtvis en stor roll i vardsituationen och kan ibland vara
avgorande for hur man upplevt varden. Antal drenden som rér bemotande har okat
nagot, fran 2016 da 963 drenden tog upp fragan om bemotande, delaktighet, ej
lyssnad till, empati samt 6vergrepp, till 978 drenden under 2017.

Fortfarande fler anmalningar rorande primarvard an akutsjukhus

Man kan ocksé beskriva klagoméalen och synpunkterna genom att koppla dem till
vilken kategori av vardgivare de beror. De tva storsta vardtyperna — primarvard och
akutsjukhus (exklusive geriatrisk vard) — star for 31 respektive 28 procent av alla de
arenden som registrerades under 2017. Forra aret sag vi for forsta gangen fler
anmalningar rorande primarvard adn akutsjukhus och sa har det varit &ven under
2017. I rena drenden ser vi 2 359 drenden rorande primarvard och 2 112 drenden som
ror akutsjukhus (exklusive geriatrisk vard) och. For bada kategorier ar det en procent
hogre an 2016.



Fortsattningsvis manga drenden rorande psykiatrisk vard

Den tredje storsta vardtypen, sett till antalet 4renden, géller den psykiatriska varden.
Sammanlagt 1 148 drenden registrerades, vilket ar ungefar lika manga drenden som
2016.

Problemen med cancersjukvarden stindigt aktuella

Patientnamnden har under flera ar kunnat notera en okning av drenden fran
patienter med cancersjukdomar. Antalet anmalningar kulminerade under 2014, men
har sedan gatt ned nagot. Jamfort med 2016 ses dock en 6kning med tio procent, till
349 arenden.

Arenden som ror forlossningsvard och kvinnosjukdomar har ékat
Under 2017, och speciellt sommartid, rapporterade media vid olika tillfallen om
problem inom forlossningsvarden i Stockholms lan. Patientndmnden har sett en
okning i anmalningar rorande specialitet obstetrik-gynekologi vid akutsjukhus och i
specialistvard fran 312 drenden 2016, till 333 under 2017, vilket ar en 0kning pa sju
procent.

Manga liikemedelsirenden

Antalet darenden som registrerats under bevakningsomradet lakemedel har i det
narmaste fordubblats under de senaste fem aren, fran 535 drenden ar 2013 till 1 068
drenden 2017. Okningen under 2017 ligger pa sex procent.

Problemen med tolktjanster 6kar kontinuerligt

Arenden som rér omradet habilitering har under manga &r legat konstant. Dock har
antalet gatt upp under de senaste aren. 2016 var antalet drenden 50 och det 6kade till
69 drenden 2017. Majoriteten av dessa arenden handlade om problem med
tolktjanster for dova och horselskadade, dessa var 50 till antalet. Patientnamnden har
under en langre tid foljt arendeutvecklingen pa omradet, och lyft det i ett flertal
principarenden under arens lopp.

Funktionsnedsittning kan vara ett hinder i varden

Trots att det tydligt slas fast i olika policyer inom Stockholms lans landsting att alla
ska kunna ta del av vardens tjanster pa lika villkor och dven bli bemotta med respekt,
sa kan en funktionsnedsattning ibland bli ett hinder i varden — rent fysiskt eller
ibland pa grund av forutfattade meningar.

Sju HBTQ-arenden

Mot bakgrund av att homosexuella, bisexuella och transpersoner loper storre risk att
drabbas av olika former av ohélsa dn den 6vriga befolkningen har Stockholms lans
landsting utarbetat en sirskild policy. Aven patientndmnden foljer i tillimpliga delar
den centrala policyn, och registrerar alla arenden med anknytning. Under aret har sju
drenden som rort HBTQ-arenden inkommit.

Fler problem rorande intyg i virden
Vi marker att allt fler personer hor av sig och ar besvikna for att de pa olika satt
drabbats av forsenade eller uteblivna intyg i varden vilket ger konsekvenser for dem.



Forbattringsatgiarder

Patientndmnden registrerar i vilken omfattning som svaren fran vardgivarna
innehéller uppgifter om att de har for avsikt att genomfora forbattringsatgarder eller
om de har genomfort sidana. Under 2017 registrerades sadana forbattringsatgarder i
545 arenden, att jaimforas med 591 drenden ar 2016.

Fem principirenden

Vissa fragor av mer principiell karaktar lyfts till namnden for sarskild handlaggning
och analys. Dessa kan berora flera vardgivare och vardtyper samt aven gilla flera
patienter. Under 2017 behandlades endast ett nytt principarende. Detta avsag en
gravid kvinna med influensasymtom som nekats vard. Utover detta har aterforing i
fem tidigare principarenden inkommit och godkants av namnden.

Vardgivarna ir nojda med patientnimnden

Under varen 2017 genomfordes en enkatundersokning till drygt 300 vardgivare som
under 2016 hade minst tva skriftliga drenden hos patientnamnden. Frégestallningen
var konkret vad man tycker om patientnimnden. Sammanfattningsvis kan
konstateras att man fran vardens sida ar n6jd med patientndmndens verksamhet.
Huvuddelen av de svarande anser att kommunikationen mellan patientnimndens
forvaltning och varden fungerar bra. Det framkom ocksa att man anser att
patientndmndens verksamhet ar av mycket stor betydelse bade for patienterna och
for vardens arbete med patientsakerhet och kvalitet.

Nagot firre stodpersonsforordnanden men fler registrerade
stodpersoner

Under aret genomfordes totalt 281 forordnanden, vilket var nagot farre an 2016. Den
31 december 2017 hade forvaltningen 193 registrerade stodpersoner varav 172 var
aktiva. Detta ar 21 fler an vid samma tidpunkt aret innan.
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Viktiga kontakter som bidrar till patientsikerheten

Sa gott som alla i lanet har nagon gang, nagonstans och pa nagot satt, varit patient.
Varje dag sker tusentals moten inom halso- och sjukvarden. I varden finns
kunskapen, erfarenheten, rutinerna och bedomningarna. Hos patienten kan det
finnas forhoppningar, oro, radsla och osakerhet infor besoket. Oftast blir motet
mellan patient och vard bra, men av olika skil upplevs det ibland negativt. Det kan
vara en kansla eller ett faktiskt problem.

Under 2017 tog patientnamnden emot 7 636 nya patientarenden2/ som alla, pa olika
satt, representerar en upplevelse eller kinsla av att hilso- och sjukvarden eller
tandvarden inte har fungerat sa som patienten 6nskat eller forvantat sig. Det ar
ungefar lika ménga drenden som inkom under 2016.

Varje ar sker cirka 22 miljoners/ moten mellan patienter och vardpersonal i
Stockholms lan. I forhallande till det ar 7 636 arenden inte nagon stor siffra men det
visar dnda pa att det finns saker som inte helt fungerar, eller upplevs som att det inte
fungerar. Helst hade vi sett att inte ndgon skulle behova hora av sig till oss pa
patientnamnden, men faktum ar att langtifran alla kanner till att de kan vanda sig till
oss nar de upplevt ndgot negativt i varden. Eftersom vi pa patientnamnden tycker att
det ar oerhort viktigt och angeldget i patientsakerhetssyfte att fa ta del av vara
medborgares erfarenheter, kommer vi att under 2018 arbeta aktivt med
marknadsforingen av oss och vara mojligheter.

Systemet for klagomalshantering

Patientkontakter och klagomalshantering sker pa flera olika nivaer i samhallet och
patientndmnden ar en av flera instanser. Vardgivarna har ett eget ansvar och intresse
for sin relation till patienterna, och de tar ofta sjalva hand om manga synpunkter och
klagomal (detta har ytterligare klargjorts i den nya lagen som tradde i kraft den 1
januari 2018). Andra man kan vanda sig till ar framfor allt Patientforsakringen Lof
och Inspektionen for vard och omsorg (IVO). Patientnimnden hanvisar ofta vidare
till dem nar fragestallningarna beror deras ansvarsomraden och namnden inte sjalv
har mojlighet eller befogenhet att handlagga drendet (aven detta har forandrats i och
med den nya lagen). I vissa fall kan ett arende handlaggas pa flera hall.

Ibland kan patienten av olika skal vilja vanda sig till en helt opartisk instans for att fa
hjalp att fa ett besked eller for att halla igang en dialog — det ar har patientnamnden
kommer in. Vi ar en lank mellan patienten och varden och var uppgift ar att hjalpa
och stodja. Varje enskild patient har en egen upplevelse som ar unik och vi vill ta vara
pa dessa upplevelser, klagomal och synpunkter. Inte séllan vill patienten eller dess
narstaende fa hjalp med att reda ut vad som héant, men det ar ocksa vanligt att hen
tydligt uttrycker att det ar viktigt att liknande handelser inte far upprepas och drabba
andra.
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Kontaktmojligheter

Idag finns det tre olika mojligheter att ta kontakt med patientndmnden: per telefon,
via e-post eller med en skriftlig anmaélan. Telefonsamtalen och e-postkontakterna
leder oftast inte till ndgra mer omfattande atgarder eller nagon utvecklad dialog med
vardgivarna i det enskilda fallet, men de ar viktiga for helhetsbilden och som
underlag for 6vergripande analys och slutsatser. Ofta leder ocksa dessa kontakter till
att anmailaren skickar in en mer formell skrivelse som sands over till vardgivaren.

Fordelningen mellan de olika kontaktvagarna ligger ganska stabilt om man ser 6ver
en langre tidsperiod. De drenden som endast hanteras vid telefonsamtal star for 50
procent av alla arenden. Skrivelsernas andel ar 33 procent, medan e-postarendenas
andel har gatt upp fran 12 till 17 procent. Intressant att notera ar att det totala antalet
telefonsamtal som inkom till patientnamnden under 2017 var drygt 8 690. Det visar
att manga av de samtal som tas emot inte blir arenden. Dessa samtal kan rora
fragestallningar utanfor Stockholms lans landstings ansvarsomrade som exempelvis
Forsakringkassan eller socialtjansten, och forvaltningens medarbetare hjalper da till
att lotsa vidare till ratt instans.

Samhaillets kommunikationsvanor foérandras i snabb takt och forvaltningen har under
aret dgnat mycket tid och energi at att, genom digitalisering, utveckla sina olika
system. Aven om ménga kontakter tas per telefon och vanlig post, s okar den digitala
trafiken och alltfler tar for givet att man ska kunna kommunicera via interaktiva
digitala tjanster.

Diagram Antal arenden per kontakttyp (bor finnas separat)

Antal drenden per kontakttyp
9 000
8 000
7 000
6 000
5000

—4—Totalt

Telefon
4000 =

—4—Skrivelse
3000 +—— —

—4—E-post
2000 -
1000 ’_‘__‘__,/4

2012 2013 2014 2015 2016 2017

Bildtext:

Arenden kan inkomma i form av telefonsamtal, skrivelser eller e-post. Under
2017 hanterades 50 procent av samtliga arenden per telefon. De skriftliga
arendena, som utgjorde 33 procent, utreds vanligen genom att yttrande
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inhamtas fran varden. I 17 procent har kontakten med anmalaren skett helt
med e-post.

2/ Med ”arende” menas har ett klagomal, en fragestillning eller synpunkt som
registrerats i patientndmndens drendehanteringssystem. Det kan ha inkommit som
telefonkontakt, e-post eller skrivelse. Varje drende ar normalt relaterat till en enda
vardgivare. En synpunkt eller ett klagomal som géller flera olika vardgivare kan
darfor bli registrerat som flera olika arenden.

3/ Enligt statistik fran Halso- och Sjukvardsforvaltningen inom Stockholms lans
landsting.
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Dessa rubriker i anslutning till ” Viktiga kontakter som bidrar till
patientsdkerheten”

Ett axplock rubriker pa inkomna idrenden till patientnéimnden under
2017

Krankande bemotande av fordlder vid barnmottagning
Slut pa cancermedicin pa kliniken

Strokepatient med angest hoppade fran balkong
Sammanblandning av provsvar och remisser
Fraga om planerad vard for utlandsboende

Fick cancerbesked pa telefon

Tekniska problem i samband med rutinultraljud
Fordrojd vard och kuratorskontakt vid cancer
Anmalaren fick betala patientavgift trots att han uppnatt frikort
Fick sjalv tvatta sin doda mor i ett forrad
Undermalig stadning pa avdelningen

Dataintrang vid besok pa akutmottagningen
Infektionskanslig patient i flerbaddsal

Dotter kontaktades inte infor vardplaneringsmote
Nekas atgird efter skada av skonhetsoperation
Féar inte kontakt med operator for svar pa fragor
Bristande intyg till Forsakringskassan

Felaktig patientinformation om fysisk aktivitet

Fel dosrulle av hemsjukvarden

Hemskickad fran akuten trots uppmaning att soka
Hanvisad till annan stad vid forlossningsstart
Onskar f3 irrelevanta journaluppgifter raderade
Rattighet att slippa studenter vid undersokning
Remiss skickades till fel inrattning

Barnmorska utgjorde smittorisk pa jobbet



Kallelse till ogonoperation kom for sent

Akte ur ko till listning vid virdcentral
Remittering utan patientens samtycke
Fordrojning av mammografisvar

Felaktig behandling vid ungdomsmottagning
Huslakaren missade svar fran akutsjukhus
Lakare brot sekretess i vantrummet

Krisplan foljdes ej, vilket bidrog till sjalvmord
Ifragasatter tvangsvard

Kvarlamnad karies efter lagning gav nya problem
Problem med BUP

Vill sparra sin journal inom psykiatrin
Sekretessen rojd via kuvertet

Brister i basala hygienrutiner och bemotande
Otydlighet med fakturering vid privatvard

Dalig tillganglighet for personer med horselskada
Borttagen fran vantelista utan information
Oflexibel tolkning av 24-timmarsregeln

Fér inte ett intyg som kan ge landstingsfinansierad tandvard
Kallelse gick till avliden

Klagomal pa rad fran 1177

Respektlost bemotande av ambulanspersonal
Klagomal pa systemet med e-frikort

Nekad teckensprakstolk

Barn- och ungdomspsykiatrin anmailde inte misshandel

14
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Kategorisering i problemomraden och vardtyper

Niar man studerar de drenden som inkommit till patientnamnden ar det viktigt att
fundera over vad det ar som har hint i de enskilda fallen; vilka vardgivare galler det
och vilka fragestallningar vill patienten eller den narstaende lyfta fram? Alla
upplevelser ar unika, men man kan dnda se monster, helheter och tendenser. Darfor
arbetar patientndimnden med en noggrann kategorisering av inkomna arenden.
Detta sker huvudsakligen genom att ett drende dels kopplas till minst ett
problemomrade, och dels genom att det identifieras som en specifik vardtyp.

Problemomraden

Knappt halften, 47 procent, av patientnimndens drenden har i forsta hand inordnats
i kategorin “vard eller behandling”. Andra stora problemomraden ror
“kommunikation” mellan patient och vardgivare (18 procent av samtliga arenden),
samt “organisation och tillganglighet” (11 procent). Vidare kategoriseras manga
arenden in under foljande problemomraden: "administrativ hantering”,
“patientjournal och sekretess” och “ekonomi”.

Vardtyper

Ett annat satt att beskriva klagomal och synpunkter ar att koppla dem till vilken
kategori av vardgivare som ar berord. De tva storsta vardtyperna — primarvard och
akutsjukhus (exklusive geriatrisk vard) — star for 31 respektive 27 procent av alla de
arenden som registrerades under 2017 4/.

Denna uppdelning i olika vardtyper ar alltsa till en del relaterad till landstingets egen
organisation och ansvarsfordelning mellan olika vardaktorer, och bor dessutom ses i
relation till lanets vardstruktur. Det ar just inom i forsta hand priméarvarden, och i
andra hand akutsjukhusen, som de flesta av lanets sammanlagt cirka 22 miljoners/
vardinsatser och patientméten sker.

Forra aret kunde vi for forsta gangen se en tydlig forandring mot fler arenden rorande
primérvard an akutsjukhus jamfért med tidigare, och sa har det varit dven under aret
som gatt. Under 2017 inkom 2 359 drenden som rorde priméarvard och 2 112 som
rorde akutsjukhus, exklusive geriatrik. I bada fall ar det en procent hogre dn 2016.

Den 0kning av drenden rorande primarvard som vi sag redan 2016 kan forklaras med
att manga nya mottagningar tillkommit under de senaste aren, men dven att saval
lanets totala befolkning, som andelen aldre, 0kar kontinuerligt. Stora satsningar har
ocksa gjorts for att styra patienterna mot primarvarden och narakuterna och bort
fran akutsjukhusens akutmottagningar.

Patientndmnden har ocksa sarskilt foljt klagomal avseende akutmottagningar vid
akutsjukhus och narakuter i primarvarden. Totalt inkom 626 drenden som rorde
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detta. Av dessa handlade 55 procent om synpunkter pa vard och behandling,
huvudsakligen undersokning/utredning, behandling och diagnos.

Kon och alder

Den till antalet storsta aldersgruppen, bland dem som har registrerats med kand
alder, ar personer mellan 50 och 59 ar. Darefter kommer aldersgrupperna 30—39 ar
samt 40—49 ar. Sa hir sag fordelningen ut 2017:

OBS Diagram i annat format!!!!

Antal darenden per kon och alder 2017
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De flesta, 63 procent, som kontaktar patientndmnden ar kvinnor, och sa har det sett
ut under de senaste aren, da andelen har varierat mellan 61 och 63 procent.

Andel av kvinnors respektive mans klagomal per problem 2017

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

h|!l‘!l—ﬂl_ﬂl_ﬂn—_.—__=__

< S 5 Q Q> > < X
S N RN I
S & X \ o @ & S
& X > S & N o
Q 2> A\ & o <& >
> $ Q X & e 3
NS ’b(\ S oy \\(\
oM NS N
> & Q N
Q & & ¢
3 O 7
¥ <&
e &
)
3
]

O Kvinnor B Man



17

Kvinnors och mans klagomal fordelar sig tamligen lika om man ser till vilka
problemomraden som drendena beror. Man klagade nagot mer pa vard och
behandling, respektive organisation och tillganglighet, medan kvinnor i nagot storre
utstrackning klagade pa kommunikation.

Andel av kvinnors respektive mans klagomal per vardtyp 2017
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Main klagade ndgot mer péa psykiatrisk vard, kvinnor klagade mer pa primarvard och
specialistvard utanfor akutsjukhus.

4/For en mer detaljerad redovisning av problemomraden och vardtyper, se diagram
pa sidan xxx

5/Enligt statistik fran Halso- och Sjukvardsforvaltningen inom Stockholms lans
landsting
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Principirenden

Vissa fragor av mer principiell karaktar lyfts till nAmnden for sarskild handlaggning
och analys. Dessa kan berora flera vardgivare och vardtyper samt aven gilla flera
patienter.

Under 2017 behandlades endast ett nytt principarende. Detta avsag en gravid kvinna
med influensasymtom som nekats vard.

Utover detta har aterforing i fem tidigare principarenden inkommit och godkants av
namnden. Dessa har avsett:

Successiv 6kning av klagomal pa brister i virdgarantin.

Bristfallig information, och ej inhdmtat samtycke, i samband med smartsam
behandling.

Avsaknad av rutiner for informationsoverforing mellan ambulanssjukvard och
hemtjanst.

Remiss skickad till privat vardgivare som inte debiterar enligt den offentliga
taxan.

Brister i vardgarantin vid neuropsykiatriska utredningar.



Ett axplock ur inkomna kommentarer till forvaltningens
handlaggare under aret

”Ni pa patientnimnden maste finnas!”

”Du gor ett fantastiskt jobb!”

”Du ar en av fa som faktiskt lyssnar pa mig!”

“Jag har fatt fantastiskt fin hjalp av patientnamnden!”
“Tack, tack, sdidana méanniskor som du finns det for fa av!”

”Jag tror att min anmalan till er gjorde sa att XX fick denna operation. Tack dn en

gang for att du tog dig an denna anmalan.”

”Jag vill tacka for din hjalp, jag var sd enormt skirrad av situationen och ditt lugna
forhallningssatt hjalpte mig enormt. Man ska inte underskatta manniskor som ar
fantastiska pa sitt jobb och vikten av att fa hora att man gor “ratt”. Jag vill darfor

verkligen understryka vilken lattnad jag kande efter vart samtal!”
"Det ar jattebra att ni finns, att folk far gora sina roster horda!”

”Vad skont med en vanlig person att tala med!”

”Jag ar jattetacksam, du ar en genomsnall handlaggare. Du har varit en fantastisk
hjalp for mig.”

“Tusen tack for trevligt, informativt samtal.”

”Stort tack for att du var sa professionell och kunnig!”

”Vad skont att jag fick prata med dig, jag kdnner redan en lattnad.”

Jattetack for allt. Utan dig och patientnamnden hade sjukhuset inte hort av sig.”

”Jag ar glad och tacksam att ni finns och att ni tagit mitt klagomal pa allvar.”

”Du ar verkligen ratt person pa ratt plats.”
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Stodpersonsverksamheten

Patientndmndens forvaltning har enligt lagen om psykiatrisk tvangsvard®/ en
skyldighet att forordna stodpersoner at patienter som tvangsvardas inom psykiatrin.
Detta géller 4ven dem som vardas enligt lagen om rattspsykiatrisk vard 7/ samt
personer som tvangsisoleras enligt smittskyddslagen 8/.

Stodpersonen ska bistd den tvangsintagna patienten i personliga fragor och aven
besoka denna. Stodpersonen har tystnadsplikt. Ett forordnande om stodperson varar
sa lange tvangsvarden pagar och kan darefter, om patienten och stodpersonen sa
onskar, fortsiatta under ytterligare fyra veckor. I uppdraget ingar att besoka patienten
en gang per vecka. For detta far stodpersonen en ekonomisk ersattning.

Forordnande av stodperson ar tydligt reglerad i lag med angivande av vissa
skyldigheter for den chefsoverlikare som ansvarar for patientens tvangsvard. Det ar
en rattighet for den tvangsvardade patienten att fa en stodperson.

Liksom under tidigare ar har rekryteringen av nya stodpersoner huvudsakligen skett
med hjalp av personer som redan har stodpersonsuppdrag. Pa sa satt har
forvaltningen fatt in runt 28 nya anmalningar om att bli stodperson.

Utveckling av forordnanden

Antalet drenden var under aret i genomsnitt 23 per manad. Totalt genomfordes 281
forordnanden, fordelade pa 112 stodpersoner.

Den 31 december 2017 hade forvaltningen 193 registrerade stodpersoner varav 172
var aktiva. Detta ar 21 fler 4n vid samma tidpunkt forra aret.

Majoriteten av de patienter som fick stodperson under aret, 61 procent, vairdades
enligt lagen om psykiatrisk tvingsvard, medan 37 procent vardades enligt lagen om
rattspsykiatrisk vard. Ingen patient som var isolerad enligt smittskyddslagen hade
stodperson.

Patientnamndens forvaltning har ingen entydig bild av om alla de patienter som
omfattas av tvangsvardslagstiftningen verkligen ges mojligheten att fa en stodperson,
som de ju har laglig ratt till.

Samarbete med varden

Stodpersonerna har i sina manadsrapporter redovisat manga olika skal till att det
varit svart att besoka sina patienter inom rattspsykiatrin. Det har rort bland annat
strikta regelverk samt kontroller och begriansade besokstider med anledning av att
Réttspsykiatri Vard Stockholm, Sektion Syd, Helix, har sakerhetsklass ett. Detta ar
bakgrunden till ett samarbete, och en dialog, mellan ledningen for Rattspsykiatri
Vard Stockholm och forvaltningen. Syftet har varit att underlatta besoken for
stodpersonerna. Under 2017 resulterade det i en battre kvalitetskontroll och
uppfoljning av uppdraget med fokus pa stodpersonernas roll och dessutom battre
kommunikation mellan varden, forvaltningen och stodpersonerna.
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Under 2017 fordjupades samarbetet med ledningen for Psykiatri i Stockholms lans
sjukvardsomrade (SLSO) for att sikerstélla att vardgivaren ser till att patienterna far
information om sin ratt till stodperson, samt att denna information ges vid ratt
tidpunkt och nar patienten ar mottaglig for den. Forvaltningen har av en arbetsgrupp
inom psykiatrin foreslagits som remissinstans i fragor gillande stodpersoner. Detta
samarbete forvantas paborja under 2018.

Patientenkat

Samarbetet med ledningen for Rattspsykiatri Vard i Stockholm resulterade under
2016-2017 ocksa i ett projekt dar patienter tillfragades hur de upplever att det ar att
ha en stodperson. Rapporten visar bland annat att 91 procent av de tillfragade ar
nojda med att ha en stodperson.

Det fullstandiga resultatet av enkiten, som redovisats i en sarskild rapport, har under
aret presenterats vid olika sammanhang och viackt stort intresse. Exempelvis
presenterades det i seminarieform vid tva tillfallen under Stockholms lins landstings
Patientsakerhetsdagar i november, men dven i form av informationsinsatser till
psykiatrin samt vid foreldsning ”"Stodet” till stodpersoner. Enkéten presenterades
aven under hosten pa Nationella konferensen for stodpersonshandliaggare fran hela
Sverige. Ocksa Riksforbundet frivilliga samhallsarbetare (RFS) har i sitt nyhetsbrev
och pa sin webbplats uppmarksammat enkaten.

En nirmare beskrivning av arets stodpersonsverksamhet finns att liisa i "Arsrapport
for stodpersonsverksamheten 2017” som finns tillganglig pa var webbplats
www.patientnamndenstockholm.se.

6/ Lagen om psykiatrisk tvangsvard (1991:1128).
7/ Lagen om rattspsykiatrisk vard (1991:1129).
8/ Smittskyddslagen (2004:168).

I bubblor:

Inspirerande seminarium...

Efter stodpersonssamordnarens seminarium pa Patientsdkerhetsdagarna kom en ansékan
fran en person verksam inom varden. Denna hade lyssnat pa seminariet och blivit sa
inspirerad att hen nu vill bli stodperson — det allra basta betyget!

Citat fran en stodperson

”....det ar sa glddjande att stilla upp for andra manniskor. Man blir berérd och utvecklas sa
mycket som person i varje uppdrag. Patienter uttrycker sin tacksamhet att jag kommer och
halsar pa.”
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Aret som gitt — pa patientniimndens férvaltning

2017 har pa manga sitt varit ett ar av forberedelser infor den nya lagen, Lag
(2017:372) om stod vid klagomal mot hilso- och sjukvarden, som tradde i kraft den 1
januari 2018 (se ocksa sidan xx). En viktig del i forberedelserna har varit att oka
tillgangligheten och kontaktmojligheterna for alla som vill komma i kontakt med
patientndmnden. Darfor har den storsta och viktigaste insatsen och utmaningen varit
att digitalisera vara system. Under borjan av 2018 kommer de nya systemen att
sjosattas, vilket innebar att bland annat den gamla trotjanaren,
arendehanteringssystemet Vardsynpunkter, gar i graven efter 16 ar.

Patientsikerhetsfragor

Varken namnden eller forvaltningen gor nagra medicinska bedomningar i sin
klagomalshantering men har dnda i uppdrag att bidra till en hog patientsakerhet
inom halso- och sjukvarden. Darfor har patientnamnden ett speciellt fokus pa fragor
som ror just patientsdkerhet i vid bemarkelse. Detta marks pa flera olika sitt, bade i
arendehandliaggningen och i andra sammanhang. Dialogen mellan patient,
vardgivare och patientndmnden leder ofta till konkreta forandringar och
forbattringar av rutiner i vardarbetet, vilket i sin tur leder till en starkt
patientsidkerhet. Ett led i detta ar ocksé att folja de atta drendetyper som Sveriges
Kommuner och Landsting (SKL) lyft upp genom att utarbeta atgardspaket
omfattande vanliga vardskador. Dessa atgardspaket innehéller information till
varden bland annat om vilka rutiner som ska foljas, samt beskrivningar av dessa. SKL
har sarskilt lyft foljande omraden: vardskador rorande vardrelaterade infektioner, fall
och fallskador, trycksar, undernaring, lakemedelsfel i virdens overgangar samt
ladkemedelsrelaterade problem. Patientnamnden har sarskild bevakning pa dessa
omraden och kan i vissa fall folja drenden flera ar tillbaka i tiden.

Vardrelaterade infektioner — drendena 6kade jamfort med foregaende ar, fran
84 till 107. Drygt halften av klagomaélen avsag akutsjukhus dar ortopedi och obstetrik-
gynekologi utgjorde de vanligaste specialiteterna. Klagomalen avsag huvudsakligen
vard och behandling.

Fall och fallskador — under 2017 inkom 15 drenden avseende
omvardnadsrelaterade fall och fallskador, vilket ar samma antal som foregdende ar. I
fyra fall vardera hade olyckorna skett vid akutsjukhus respektive i kommunal vard.

Trycksar — i 11 drenden framkom att patienten fatt trycksar under vardtiden, vilket
var fyra farre adn foregaende ar. Patienterna var oftast dldre och virden hade i stor
utstrackning skett pa akutsjukhus.

Underniéring — i ett fatal drenden framfordes synpunkter relaterade till
undernaring. Dessa avsag akutsjukhus respektive kommunal vard. Ett betydligt
storre antal arenden avsag andra brister rorande kost och nutrition, till exempel att
maten var osmaklig, att specialkost inte kunde erbjudas eller att patienten inte fick
nagon mat alls.
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Arenden relaterade till liikemedel ckar kontinuerligt. Lis mer om drenden som
registrerats under bevakningsomradet lakemedel pa sidan....

Eftersom manga arenden ror just lakemedel presenterades pa Stockholms lans
landstings Patientsdkerhetsdagar en poster som illustrerade inkomna
lakemedelsdarenden under 2017, samt av varden vidtagna forbattringsatgarder.

Konferenser pa tema patientsakerhet

Patientnamnden foljer det lokala, nationella och internationella arbetet inom
patientsakerhetsomradet och deltar regelbundet i olika arrangemang och andra
sammanhang som belyser dessa fragor. Under 2017 deltog patientndmnden aktivt
béde i forarbetet och i utférandet av Stockholms lans landstings
Patientsakerhetsdagar som dgde rum i november. P4 konferensen deltog
forvaltningschefen i den inledande paneldebatten om det nya klagomalssystemet,
stodpersonssamordnaren holl ett mini-seminarium om den enkit om att ha
stodperson som blev klar under aret (se sidan....). Dessutom presenterades en poster
illustrerande inkomna lakemedelsarenden, samt av varden vidtagna
forbattringsatgirder. Pa plats pa konferensen hade patientnamnden ocksa en
valbesokt informationsmonter.

Vid International Forum on Quality and Safety in Healthcare som dgde rum i London
i april 2017, representerades patientnamnden av ordforande Eva Lannero.

Enkat till virden

Under varen 2017 genomfordes en enkatundersokning till drygt 300 vardgivare som
under 2016 hade minst tva skriftliga drenden hos patientnamnden. Fragestallningen
var konkret vad man tycker om patientndmnden. Sammanfattningsvis kan
konstateras att man fran vardens sida ar n6jd med patientnimndens verksamhet.
Huvuddelen av de svarande anser att kommunikationen mellan patientnimndens
forvaltning och varden fungerar bra. Det framkom ocksa att man anser att
patientndmndens verksamhet ar av mycket stor betydelse bade for patienterna och
for vardens arbete med patientsakerhet och kvalitet.

Samarbeten och natverk

Representanter for patientndmnden ingar i flera olika typer av natverk och
samarbeten. Det ar alltid viktigt och vardefullt att synas, informera, deltaga och
utbyta erfarenheter oavsett sammanhang.

Exempelvis samarbetar vi med representanter for Inspektionen for vard och omsorg
(IVO) och Patientforsiakringen Lof. Tillsammans med Lof har vi genomfort
gemensamma informationsinsatser riktade mot lakar- och sjukskoterskestudenter.

Infor implementeringen av den nya lagen har representanter for patientnamnden
varit med i olika arbetsgrupper i vilka bland annat Socialstyrelsen och IVO ingar.
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Patientndmnden ar representerad i radet for CBL, Centrum for battre
lakemedelsanviandning, dar en medarbetare under 2017 har ingatt i den nationella
lakemedelsstrategins (NLS) referensgrupp for ett ordnat inforande, och uppfoljning
av, nya lakemedel.

I arbetet med att ta fram "Rapport om tandvardstillsynen” har patientnamnden
under aret, genom sin utvecklingschef, varit en aktiv deltagare tillsammans med
representanter for tandvardens olika intressenter, Forsakringskassan och IVO med
flera.

Patientndmndens kommunikator ingar i Stockholms lan landsting
kommunikationschefsnitverk och pressnéatverk. Aven namndens jurister ingar i ett
sarskilt juristnatverk inom landstinget.

Landstinget har flera arbetsgrupper dar representanter for patientnamnden ingar. Ett
exempel pa detta ar en grupp som arbetar med delaktighet for personer med
funktionsnedsattning.

Patientndmnden i Stockholm har dessutom ett regelbundet utbyte och samarbete, pa
olika nivaer, med landets 6vriga patientnamnder. Det giller presidekonferenser,
forvaltningschefsmoten och tjanstemannakonferenser. Detsamma giller for
stodpersonsverksamheten dar det ocksa finns ett aktivt natverk av samordnare som
traffas regelbundet.

Kommunikation
Informationsinsatser

Patientnamnden och dess medarbetare dgnar sig regelbundet at olika
informationsinsatser med syfte att 6ka kunskapen om namnden och forvaltningens
verksamhet. Malgrupp ar i forsta hand vardanstéllda och sjukvardspolitiker, men
aven patienter och allmanhet. Totalt genomfordes cirka 40 sddana traffar under aret.
Exempelvis anordnades informationsmoten med foljande grupperingar under aret:

e representanter for lanets kommuner

e rattspsykiatrins ledningsgrupp och chefer inom psykiatrin

e landstingets cheflakare

e sjukvardsstyrelser

e utbildningar for lakare, tandliakare, sjukskoterskor och arbetsterapeuter
e program for lakare och tandliakare med utlandska examina

e patientorganisationer och handikapporganisationer.

For att effektivisera och bredda informationsspridningen ser vi nu ocksa 6ver
mojligheterna med exempelvis e-learning.

Informationsmaterial
Olika typer av informationsmaterial, allt fran foldrar till powerpointpresentationer,
har stramats upp for att mer folja landstingets grafiska profil och ge en enhetlig bild
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av patientnamnden. Arbetet dr paborjat och 1oper pa. Nya produkter har ocksa tagits
fram dar behov funnits.

Sociala medier — intranit och webbplats
Stockholms lans landsting har under aret arbetat mycket med forberedelserna infor
lanseringen av dess nya intranit, i vilket ocksa patientnimnden numera ingér.

Den externa webbplatsen ar under kontinuerlig uppdatering och ar en viktig kalla for
information.

Under aret har diskussioner forts om patientnamndens néirvaro i andra sociala
medier och forberedelser ar gjorda infor 2018.

Mediakontakter

Under aret har ett femtontal journalister spontant hort av sig, oftast for att fa statistik
rorande olika problemomraden, men ocksa for att forhora sig hur patientnamnden
ser och tolkar hiandelser i omviarlden. Intresset for vardfragor fran medias sida ar
alltid stort och har fyller patientnamnden en viktig funktion genom att kunna
formedla adekvat statistik och information runt patientsakerhetsfragor.

Mediautskick
Vid fyra tillfallen har pressinformation skickats ut till utvalda kontakter som bevakar
amnet vard, halsa och omsorg.

Omvirldsbevakning

Det ar viktigt att veta vad som pagar i omvirlden och darfor ar omvarldsbevakning en
fortsatt viktig uppgift for forvaltningens kommunikator som skickar ut regelbundna
sammanstillningar till patientnamndens medarbetare.

E-postutskick till vardgivare

Varje manad far sammanlagt cirka 1 400 mottagare, vid framst olika
vardverksamheter, en e-postsammanstallning som i avidentifierad form beskriver
nyinkomna drenden. Detta ar en mycket uppskattad tjanst.

Utokad krisplan

Med anledning av terrorattentatet i Stockholm i april togs en ny rutin "Rutin for
krishantering vid terror/krislage — komplettering av plan for beredskap, kris och
kontinuitet — extraordinar hiandelse av typ terrordad” fram. Denna kompletterar
patientndmndens tidigare "Plan for beredskap, kris och kontinuitet”.
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I Lagen (2017:372) om stod vid klagomal mot hélso- och sjukvarden
framgar foljande

Patientnamnderna

e ar tillsammans med vardgivarna forsta instans vid klagomaélshanteringen.

e far en 0kad skyldighet att genomfora analyser av material som inkommit.

e ska uppmairksamma varden pa riskomraden och hinder for en
patientcentrerad vard samt foresla atgarder for forbattring.

e ska se till att arenden avseende barn handlaggs extra skyndsamt samt tillse att
vardgivarna utformar sina svar till minderariga pa lampligt vis.

o ska hjilpa patienter att ordna moten med varden och vid behov delta vid
dessa.

o ska vid behov hjilpa patienter att sammanfatta fragestallningar och hjalpa till
att formulera skriftliga inlagor.

e ska fora resultaten vidare i den politiska organisationen.

e ska samverka med patient- och brukarorganisationer.

e ska samverka med aktorer inom innovationsomradet.

Lagen tradde i kraft den 1 januari 2018 och antogs av Riksdagen den 11 maj 2017.

I ruta
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Exempel pa kommentarer fran vardgivare framforda i enkaten
som genomfordes 2017

"Det ar bra att kunna hianvisa missnojda patienter till patientnimnden. Missnojet
handlar ofta om beslut som inte gar att paverka.”

”Jag vill betona att patientnamndens sitt att agera och kommunicera ar kanonbra
och ofta kan losa komplicerade patientarenden utan att konflikten fordjupas, tack!”

"Mer samverkan med alla som arbetar centralt med patientarenden. Jag tror vi kan
ge varandra mycket erfarenhetsutbyte och kunskap.”

”Jag tycker det fungerar bra. Min bedomning ar att patientnamnden sannolikt
hanterar en mangd drenden som vi i verksamheterna inte kanner till och gor det pa
ett utomordentligt satt.”

“Patientndmnden fyller sin funktion som mottagare av patienters synpunkter och gor
att de far svar.”
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Nagra nedslagi 2017

Har gor vi nagra nedslag bland inkomna anmalningar under aret och belyser de
omraden som har manga inkomna arenden eller som har prioritet enligt Stockholms
lans landstings policyer.

Cancersjukvarden

Patientndmnden har under flera ar kunnat notera en 6kning av drenden fran
patienter med cancersjukdomar. Antalet anmalningar kulminerade under 2014, men
har sedan gatt ned négot. Jamfort med 2016 ses dock en 6kning med 10 procent, till
349 arenden.

Bristande sekretess kring cancerinformation

En kvinna som utretts for cancer vid ett akutsjukhus anser att en
kontaktsjukskoterska brustit i sekretess. Sjukskoterskan hade en kommunikation
med kvinnans make kring hennes sjukdom utan att hon var medveten om det. Maken
fick pa detta satt information innan kvinnan sjilv fick den. I inkommet yttrande
beklagar den berorda kontaktsjukskoterskan och klinikens verksamhetschef det
obehag som patienten upplevt, och de informerar om att de kommer att se 6ver sina
rutiner for att framover sakerstilla patienternas sekretess.

Vardgaranti och vintetider

Patientndmnden far ofta ta del av klagomal och synpunkter fran patienter som
upplever att de inte har fatt komma till vardgivaren inom de tider som géller for
vardgarantin. Dessa synpunkter giller ménga olika vardgivare, flera av dem inom den
psykiatriska varden. Bland annat uppmarksammas problem med att fa tid for
neuropsykiatriska utredningar (se ocksa ”"Psykiatri och psykisk ohilsa”).

Lang vintan pa besok samt dalig tillganglighet

En man stod under en langre tid i ko for en neuropsykiatrisk utredning vid en
psykiatrisk mottagning. Mottagningen skickade honom brev med uppmaningen att
han skulle ringa ett telefonnummer for att pa nytt anmala sitt intresse, och det gjorde
han. Senare fick han veta att han, trots att han f6ljt mottagningens rekommendation,
ramlat ur kosystemet. Chefsoverldkaren beklagar att patienten upplevt att han fallit
mellan stolarna och dessutom sjalv fatt ta ett stort eget ansvar. Patienten har
kontaktats och ar ateruppsatt pa kolistan, med sin gamla koplats.

Kommunikation

Patientens upplevelse av en vardsituation paverkas till stor del av om kontakten med
varden fungerar som den ska — med omsesidig respekt, tydliga besked och
forklaringar, gott bemotande samt inte minst riktiga besked om vad som galler, och
vad som ska ske.
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Under 2017 registrerades 1 358 drenden under det problemomrade som handlar om
synpunkter p4 olika kommunikationsfrigor. Aret dessforinnan var motsvarande antal
1282, vilket ar en 6kning om sex procent (da ska noteras att det totala antalet
arenden inte okat fran 2016).

Bemotandet spelar naturligtvis en stor roll i vardsituationen och kan ibland vara
avgorande for hur man upplevt varden. Antal 4renden som ror bemotande har okat
fran 2016 da 963 drenden tog upp fraigan om bemotande, delaktighet, ej lyssnad till,
empati samt overgrepp, till 978 drenden under 2017.

Kvinna misstroddes av likare pa vardcentral

En kvinna rakade ut for en trafikolycka och var sjukskriven en vecka. Efter denna
period ville hon begira fortsatt sjukskrivning eftersom hon var blaslagen och hade
kvarstaende smartor i rygg, armar och ben. Likaren ifrdgasatte dd om olyckan ens agt
rum och kommenterade kvinnans begiran om forlangd sjukskrivning med att "alla
springer har for sjukskrivning, ingen manniska vill jobba". Kvinnan blev mycket
ledsen och kande sig krankt och forringad. Yttrande inkom frén verksamhetschefen
som gjort en hiandelseanalys som bekriftade att den ansvarige lakaren motvilligt
sjukskrivit kvinnan. Denne lakare arbetade bara en kort tid pa vardcentralen.
Verksamhetschefen beklagade kvinnans upplevelse av daligt bemo6tande och hoppas
att hon ska kédnna sig trygg med sina fortsatta besok pa vardcentralen da hon nu
tilldelats en mycket kunnig och omtyckt lakare dar.

Fragan om utsatthet, olika typer av krankningar och sexuella trakasserier har kommit
alltmer i fokus pa senare tid. Det kan ha att gora med uppmarksamheten i samband
med #metoo.

Fick sta naken infor tio likarstudenter

En kvinna skulle undersokas pa en hudmottagning vid ett akutsjukhus. Hon ombads
da att kla av sig helt naken infor tio ldkare och -studenter som fanns i rummet. Detta
utan att hon tillfrdgats huruvida hon samtyckte. Kvinnan kéande sig krankt over att
alla dessa personer studerade hennes bilder och pratade 6ver huvudet pa henne. Hon
fick &ven kommentarer om att hon pratade dalig svenska. Verksamhetschefen
beklagar djupt anmailarens upplevelse av utsatthet. En avvikelserapportering ar gjord
och samtliga patientkallelser ar 4ndrade sa att det tydligt framgar vilka personer som
kommer att delta vid kommande besok. Bilderna som togs har ocksa tagits bort fran
anmalarens journal.

Likemedel

Antalet darenden som registrerats under bevakningsomréadet lakemedel har i det
narmaste fordubblats under de senaste fem aren, fran 535 drenden ar 2013 till 1 068
arenden 2017. 2016 var antalet drenden 1 012, vilket innebar att 6kningen under 2017
ligger pa 6 procent.

Brister i vard, diagnos och medicinering
En pojke sjukhusvardades pa en intensivvardsavdelning. Dar gjordes flera misstag
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gallande diagnos och lakemedelsbehandling och pojken insjuknade med olika svara
biverkningar. En psykiatriker gjorde medicinska bedomningar och fattade felaktiga
beslut. Den behandlingsansvarige ldkaren har i sitt svar beklagat det som skett och
instimmer i att informationen gallande aktuell behandling och fortsatt vardplan var
svarbegriplig. Likemedelsbehandlingen har diskuterats i barnmedicinska
farmakagruppen, vilket har lett till andringar i riktlinjer och medicinering for att
svara biverkningar framéver ska undvikas.

Forlossning och kvinnosjukdomar

Under 2017, och speciellt sommartid, rapporterade media vid olika tillfallen om
problem inom forlossningsvéarden i Stockholms lan. Patientndmnden har sett en
okning i anmalningar rorande specialitet obstetrik-gynekologi vid akutsjukhus och i
specialistvard fran 312 drenden 2016, till 333 under 2017, vilket dr en 6kning pa sju
procent.

Forlossningsskada och sekretessbrott

En kvinna blev skadad vid en forlossning for nagra ar sedan. Hon fick da en bristning
och en stor blodning som gett henne problem. Kvinnan anser att barnmorskan inte
angett ratt uppgifter i journalen. Dessutom brots sekretessen pa en annan klinik pa
sjukhuset da denna forlossning diskuterades. Verksamhetschef, specialistansvarig
lakare och chefsbarnmorska har inkommit med yttrande dar de beklagar bristen pa
information och konstaterar att arbetsbelastningen kan ha varit forklaringen till att
anmalaren upplevde otillrackligt stod av sin barnmorska. Verksamhetschefen
beklagar ocksa de upplevelser och besvar anmalaren haft under och efter sin
forlossning. Pa kliniken péagar ett aktivt arbete med att forebygga och upptacka
backenbottenskador. Vikten av god sekretess i allmanhet kommer att diskuteras med
personalen.

Psykiatri och psykisk ohilsa
Den tredje storsta vardtypen, sett till antalet drenden, giller den psykiatriska varden.
Sammanlagt 1 148 drenden registrerades, vilket dr pA samma niva som forra aret.

Bland de fragestillningar som dterkommer i drendena finns fragor som ror vantetider
och vardgaranti (se ocksa "Vardgaranti och véantetider”), bristande kontinuitet,
mojlighet for patienter som vilja vardgivare, samt oenighet om diagnos-,
behandlings- och lakemedelsfragor.

Synpunkter pa bemotande av psykiatriker

En kvinna upplevde vid fyra olika tillfallen att hon blivit oprofessionellt och
respektlost bemott av 1dkare pa en psykiatrisk mottagning. Hon ska ha fatt krankande
kommentarer och dessutom ville ldkaren inte skriva ut medicin som hon statt pa
under tio ar. Yttrande begirdes in fran varden och enhetschefen ville forlanga
svarstiden da den behandlande ldkaren vid aktuell tidpunkt inte fanns i tjanst. Detta
onskade dock inte anmaélaren utan hon ville veta hur enhetschefen hanterade

arendet. Detta ledde till ett 1dngt samtal dem emellan, under vilket enhetschefen
bekriftade patientens upplevelse.
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Tandvard

Antalet drenden som ar relaterade till tandvardsfragor har under manga ar legat
relativt stilla. Under 2016 var antalet drenden 345 och under 2017 skedde en
minskning till 289 inkomna drenden. 58 procent av tandvardsarendena géller i forsta
hand vard- och behandlingsfragor. Ett annat stort omrade, motsvarande 19 procent
av klagomalen, galler ekonomi och avgifter. Eftersom tandvarden finansieras pa ett
annat satt an ovrig halso- och sjukvard ar det inte konstigt att ekonomin ar en stor
fraga som bekymrar manga.

Borttagen skena/trad har lett till problem

En kvinna som haft tandreglering anser att hon blivit felbehandlad d& den skena eller
trad (retainer) som skulle fungera som stod efter behandlingen, togs bort utan vidare
information och férmodligen for tidigt. Ett ar efter att den tagits bort har hon fatt
problem och tinderna har flyttat pa sig. Klinikchefen beklagar i sitt yttrande de
besvar som anmalaren haft pa grund av detta och konstaterar att flera olika atgarder
vidtagits for att nagot liknande inte ska kunna intraffa igen. Kliniken kommer ocksa
att gora allt man kan for att aterstilla anmalarens bett utan ndgon merkostnad for
henne.

Geriatrik
Antalet arenden som galler vard pa de geriatriska klinikerna ar liksom tidigare ar
relativt f med knappt 100 drenden under 2017.

Bristande vard och omvardnad

En kvinna som var inlagd pa en geriatrisk avdelning upplevde bristfallig omvardnad
och vard. Hon fick fel mediciner och badde omvardnadsrutinerna och hygienrutinerna
var bristfilliga. Yttrande har inhdmtats fran avdelningens enhetschef som meddelar
att man kommer att se 6ver sina rutiner och anvanda kvinnans skrivelse vid
utbildning av personalen.

Kommunal vard

Med stod av ett sarskilt avtal med lanets kommuner har patientndmnden dven rollen
som patientnamnd for den kommunala halso- och sjukvarden i Stockholms lan.
Dessa arenden giller ofta synpunkter som galler sarskilda boenden, dar huvuddelen
av verksamheten, omvardnaden, ar lagreglerad enligt socialtjanstlagen. Den ligger
darmed utanfor patientnamndens ansvarsomrade. Patientnimnden kan dock
engageras vid situationer som uppstar i samband med andra insatser utforda enligt
reglerna i hilso- och sjukvardslagen. Antalet drenden ar under 100 per ar. Under
2017 inkom 77 drenden, och siffran ligger tamligen konstant.

Demenssjuk kvinna foll pa boende

En kvinna pa ett dldreboende f6ll omkull och hennes make undrar varfoér man inte
tog henne till 1akare for undersokning. Verksamhetschefen har svarat och forklarat
att jourldkare kontaktades i samband med fallet. En sjukskoterska hade ocksa
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kontrollerat vissa funktioner. For att forhindra fortsatta fallolyckor kommer man att
var tredje manad gora en riskbedomning. Som fallprevention anvander boendet
hoftskyddsbyxor, halksockor och rorelselarm. Rutinerna for forflyttning vid pa- och
avstigning ar ocksa siakrade.

Habilitering

Arenden som rér omradet habilitering har under manga ar legat konstant. Dock har
antalet gatt upp under de senaste aren. 2016 var antalet drenden 50 och det 6kade till
69 arenden 2017. Majoriteten av dessa drenden handlade om problem med
tolktjanster for dova och horselskadade, dessa var 50 till antalet. Patientnamnden har
under en langre tid foljt rendeutvecklingen pa omradet, och lyft det i ett flertal
principarenden under arens lopp.

Bruten sekretess av reception

En horselskadad kvinna bokade en skrivtolk till ett besok pa akutsjukhus. Hon
avbokade darefter tolken och valde att ga pa lakarbesoket utan tolk. Trots detta kom
tolken till lakarbesoket. Tolken berattade att hon gatt via centralkassan i entrén och
dar fatt information om var pa sjukhuset kvinnan befann sig. Kvinnan anser att
kassan brustit i sekretess som lamnat ut information till en obehorig person. I det
inkomna yttrandet framgar att man med anledning av det intraffade, upprattat
rutiner kring att sekretessbelagd information inte far lamnas ut. Varden poangterar
att alla tolkar maste ha all nodvandig information. Av den anledningen ska
sjukhusets personal enligt rutin hanvisa dem till sin uppdragsgivare.

Funktionsnedsittning

Trots att det tydligt slds fast i olika policyer inom Stockholms lans landsting att alla
ska kunna ta del av vardens tjanster pa lika villkor och dven bli bemotta med respekt,
sa kan en funktionsnedsattning ibland bli ett hinder i varden — rent fysiskt eller
ibland pa grund av forutfattade meningar. Har ar ett exempel som illustrerar detta:

Oforstaelse fran likare

Ett dovt barn besokte horselrehabiliteringen tillsammans med sin foralder. En lakare
uttalade sig missvisande och krankande och ifrdgasatte foralderns beslut att inte
operera sitt barn med cochleaimplantat. Likaren menade att barnets varld skulle
vidgas med en operation. Mamman péapekade da att trots operation, sa forblir barnen
dova och i behov av teckensprak. I inhamtat yttrande framkom att vardgivaren i
forsta hand alltid ska se till barnets basta. Att anvianda horapparater bedoms inte som
tillrackligt for att fa igang en horsel- eller talutveckling. Varden har darfor vid tidigare
tillfallen informerat om detta. Dock beklagar man att uttalandet och samtalet
upplevts som negativt. Barnets foraldrar bjods in till ett samtal kring hur vardgivaren
kan forbattra sin kommunikation nar det géller teckensprakiga familjer. Den berorda
lakaren kommer ocksa att ga en fortbildning inom omradet.
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HBTQ
Mot bakgrund av att homosexuella, bisexuella och transpersoner loper storre risk att
drabbas av olika former av ohilsa dn den 6vriga befolkningen har Stockholms lans
landsting utarbetat en sirskild policy. Aven patientnimnden f6ljer i tillimpliga delar
den centrala policyn, och registrerar alla drenden med anknytning. Under aret har sju
arenden med foljande rubriker inkommit:

e Lang vintan pa atgird skapade problem

e Upplevt sig krankt av ldkare pa vardcentral

e Oprofessionellt bemotande av lakare

e Bristfilligt bem6tande/information av lakare

e Bristande bemotande med forutfattad mening

e Lang vantan pa atgiard skapade problem

Okunskap hos likare om HBTQ-personer

En kvinna som besokte en barnavardscentral med sitt barn blev illa bemott av
lakaren. Kvinnan menar att lakaren var oforstaende och oupplyst. Hon forklarade och
redogjorde upprepade ganger for hur barnets familjesituation sig ut, med tva
mammor och att barnet inte har ndgon pappa utan en donator. Detta verkade ldkaren
ha svart att kunna acceptera. Enligt anmalaren visade lakaren okunskap om HBTQ-
personer och kvinnan kande sig mycket kritiserad i sitt val hur hon skaffat barn och
hon madde vildigt daligt efter besoket. Liakaren forklarar i sitt yttrande att for henne
var barnet i fokus under besoket och hon menade att det aldrig var hennes mening att
kritisera eller kranka foraldrarna. Hon beklagar att det skapat obehag och forklarar
att hon inte har nagra forutfattade meningar. Bade hon och BVC-skoterskorna
informerade om att de genomgétt utbildning for att bemota HBTQ-familjer pa ett
jamlikt och inkluderande sitt och att de kontinuerligt i hela personalgruppen tar upp
vikten av ett gott bemotande.

Problem med intyg

Vi mérker att allt fler personer hor av sig och ar besvikna for att de pa olika satt
drabbats av forsenade eller uteblivna intyg i varden vilket ger konsekvenser for dem.
Det finns inte nagon exakt siffra pa antal inkomna drenden som ror detta men
tendensen ar tydlig.

Likare vagrar komplettera sjukintyg

En kvinna ar mycket missnéjd med hanteringen av det sjukintyg hennes lakare
skrivit. Forsakringskassan hade onskat komplettering av intyget som behover vara
noggrannare, men lakaren lyssnar inte pa kvinnan trots att hon géng pa gang
forklarat hur intyget behover tydliggoras. Detta har lett till att kvinnan fatt avslag pa
begiaran om sjukpenning. Hon har ocksa fatt orovickande information om ett
rontgensvar genom information som lamnats till Forsakringskassan, information
som hon inte fatt fran sin lakare. I yttrandet som inkommit fran verksamhetschefen
och den liakare anmalaren traffat vid vardcentralen, beklagar man att patienten inte
fatt det bemotande som efterstravas och man beskriver att 1akaren foljt
vardgivarguidens riktlinjer for sjukskrivningsprocessen och att hans bedomning var
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att det inte fanns motiv for sjukskrivning. Betraffande rontgensvaret menade man att
lakaren borde ha forsdkrat sig om att anmaélaren var inforstddd med varfor hon skulle
skickas vidare till specialist for bedomning. For att minska risken att lakarintyg
bedoms som bristfalliga och inte godkanns har vardcentralen darfor bjudit in
Forsakringskassan till lakarmote for ytterligare information. Vardcentralen kommer
ocksa att se 6ver sin rutin for provsvar och undersokningar som ska meddelas
patienten i samband med att det journalfors.
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Forbittringsatgarder

Effekterna av klagomaélshandlaggningen kan betraktas utifran ett par olika perspektiv
— nyttan och vardet i det enskilda fallet respektive i ett overgripande sammanhang.
Patientndmnden registrerar darfor i vilken omfattning som svaren fran vardgivarna
innehéller uppgifter om de kommer att genomfora forbattringsatgarder.

Antal arenden med forbattringsatgiarder

Antal drenden med foérbattringsatgarder
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Under 2017 registrerades sadana forbattringsatgarder i 545 drenden. Detta kan
jamforas med 591 arenden ar 2016.

Karaktaren pa forbattringsatgarderna kan variera och tacker hela spannet fran till
exempel registreringar i avvikelsesystem och uppfoljande samtal med patienten, till
oversyn och forandringar av rutiner, aterbetalning av avgifter och anmalningar enligt
Lex Maria.



"Tillitsfulla moten”

Patientndmndens forvaltning
Box 17535, 118 91 Stockholm
Telefon: 08-690 67 00
E-post: registrator.pan@sll.se

www.patientnamndenstockholm.se
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