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Patientnamnden i Stockholms lan

Patientndmnden &r regionens centrala instans for hantering av patienters
synpunkter, upplevelser eller klagomal pa vird som de eller nirstaende fatt.
Namnden och dess forvaltning handlagger fragor som ror i stort sett all
offentligt finansierad hilso- och sjukvéard inom regionen och linets
kommuner, samt tandvard som bedrivs eller finansieras av regionen.
Forvaltningen handlagger dven drenden inom tandvérd rérande Distrikts-
tandvarden, Aqua Dental och privata tandhygienister. Verksamheten &r
lagreglerad.

Patientndmndens verksamhet dr en del av regionen, men opartisk och
fristdende fran de vardgivare som moter patienterna inom halso- och
sjukvarden. Namnden gor inga egna medicinska bedomningar och tar inte
heller stillning till om vérdgivaren har gjort ritt eller fel. Syftet ar istéllet att
fungera som en lank, beskriva, informera, reda ut och forklara, och pa sa
sétt bidra till att patienter och vardgivare forstar varandra béttre. Det kan
gilla synpunkter rorande till exempel bemétande, vard och behandling,
administration, ekonomi, kommunikation, omvardnad eller tillganglighet.

Patientndmnden ska ocksa genomfora analyser avinkomna drenden samt,
baserat pa dessa, uppmarksamma varden pé riskomraden och hinder for en
personcentrerad vard samt foresla atgarder till forbattring. En annan
uppgift som patientndmnden har, ar att utse stodpersoner &t patienter som
tvangsvardas inom psykiatrin eller ar isolerade med stod av smittskydds-
lagen.

Till sitt stod har nimnden en forvaltning med cirka 25 medarbetare. De
flesta handliggarna har egen erfarenhet av att arbeta inom halso- och
sjukvard samt tandvard. Andra yrkeskompetenser ar till exempel jurist,
ekonom, socionom och kommunikator.

Namndens ledamoter och
ersattare for verksamhetsaret
2020:

Ledaméter

Ordférande
Pia Helleday (M)

1:e Vice ordférande
Lars Harms-Ringdahl (MP)

2:e Vice ordférande
Christina Enocson-Martensson (S)

Gunilla Helmerson (M)
Maria Bojerud (C)

Eva von Wowern (KD)
Lowisa lwman Anderzon (S)
Mehdi Oguzsoy (V)

Henrik Akerlund (SD)

Ersattare

Busra Kocaturk (M)

Bjorn Falkeblad (M)

Anna Bredin (M)

Mia Franzén (L)

Christina Blom-Andersson (KD)
Kemo Ceesay (S)

Estanislao Mboro (S)

Micaela Kedhammar (V)
Martin Inglot (SD)
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Forord
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Ett annorlunda ar

Annu ett &r har passerat, ett ar vi nog aldrig kommer att glomma, detta pandemi-
ar som vant upp och ned pé hela virlden. Eftersom ingenting ar sig likt blir inte
heller den har skriften, "Patientndimnden summerar”, som tidigare ar. Den blir
istillet en kortversion — allt annat skulle kiinnas fel. Vi vet dock att det finns ett
stort intresse for vara drenden, och darfor kommer vi att under viren samman-
stilla en exempelsamling med olika drenden som ersitter den delen av den har
rapporten.

Pia Helleday

P4 patientndmnden i Stockholm har pandemin inneburit att vi tvingats tanka i
nya banor och vi tog fram flera nya och smarta l6sningar lite snabbare &n
planerat. Ett exempel ar digitaliseringen och var tjanst pa 1177.se som lanserades i
mars. Den har under aret utvecklats och anviands nu flitigt. Manga av vara
anmalare tycker att det ar precis sa enkelt som vi hade hoppats pé att det skulle
bli. Det ar tydligt att tillgdngligheten 6kat och det kinns véldigt bra. I och med
1177-mojligheten samlar vi nu ocksa in vara anmalares forslag till innovationer for
att forbattra virden och manga har tankt till och skrivit ner sina idéer, ndgot som
uppskattas mycket av regionens innovationsansvariga som far ta del av forslagen.

1eAlld 0104

Sjélvklart har aret helt dominerats av covid-19, men icke desto mindre har vi tagit
emot 7 095 drenden. Det dr ndgot mindre dn forra aret (fem procent). Dessutom
har forvaltningen hanterat cirka 3 500 telefonsamtal som inte lett till ndgot nytt
arende. De ror istallet redan pagéende drenden eller ndgon typ av information/
hinvisning till andra instanser och myndigheter. Aven detta visar p4 vilken viktig
roll patientndmndens forvaltning har!

Steinunn Asgeirsdoéttir

D4 belastningen pa varden i borjan av pandemin var oerhort hard, ombads vi av
vardgivarna att ligga lagt med att begéra in yttranden, men sedan mitten av maj
har det fungerat ungefar som vanligt. Vi har under &ret fitt in cirka 800 drenden
som ror just corona/covid-19. Det var ocksa temat pa Nationella patientdagen —
patienter och vard i samverkan, som vi under 2020 uppmarksammade pd WHO:s
World Patient Safety Day den 17 september. Istéllet for ett vanligt seminarium
blev det ett mycket lyckat webbsént seminarium frén Landstingssalen. Det stora
intresset, och antalet tittare som i efterhand sett seminariet, har sporrat oss till att
folja upp detta i host, aterigen den 17 september. D4 kommer vi ocksa att dela ut
Tillsammanspriset — patienter och vard i samverkan, som 2020 fick vila.

Nu ser vi framat och hoppas pa ett bittre ar. Patientndmnden i Stockholm firar
dessutom 40-arsjubileum just i ar. Hur det ska uppméarksammas aterstar att se,
allt hdanger pé forstés pa pandemiutvecklingen, men oavsett s fortsatter vi var
verksamhet som vanligt och vi ar stolta och glada 6ver att fi kunna hjélpa sa
manga att i sin tur fa hjalp fran varden. Och vi blir annu gladare nir allt fler far
kidnnedom om var verksamhet.

Stockholm i februari 2021

) (
Pia Helleday (M) Steinunn Asgeirsdottir
Patientndmndens ordférande Forvaltningschef
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Aret som gatt

Arenden

Nagot farre arenden an forra aret

Trots att 2020 helt praglats av coronapandemin har antalet nya patientarenden
legat ganska nira tidigare ars. Under 2020 tog patientnamnden emot 7 095 nya
patientidrenden, vilket 4r nagot farre 4n 2019, en minskning pa fem procent. Vi
ség redan for ett par ir sedan att komplexiteten i drendena 6kar och 2020 var inte
nagot undantag, drendena kan exempelvis berora flera vardgivare.

Kontakt nu ocksa direkt via 1177.se

Anmailarna kan ta kontakt med patientnamnden via telefon, e-post eller skriftligt,
och sedan mars manad ocksi via 1177.se. Arenden som endast hanteras vid
telefonsamtal stér for 377 procent av alla drenden. Skrivelsernas andel ar 25
procent, medan e-postiarendena utgor 11 procent av alla drenden. 27 procent av
arendena hanterades via 1177.

Mycket radgivning per telefon

Forvaltningens medarbetare har ocksd hanterat ett stort antal telefonsamtal, cirka
3 500, som inte lett till ndgot nytt drende. Det kan vara samtal som ror redan
pagaende drenden eller information/hanvisning till andra instanser och
myndigheter som till exempel Forsakringskassan och socialtjansten eller
vardgivare som patientndmnden inte hanterar.

De flesta klagomalen ror fortfarande vard och behandling

Knappt hilften, 46 procent, av patientndmndens drenden under 2020 har i forsta
hand inordnats i kategorin vérd och behandling. Andra stora problemomréden
ror kommunikation mellan patient och vardgivare (17 procent av samtliga
drenden), och darefter foljde tillganglighet med sju procent.

Fortfarande fler anmalningar rérande primarvard an akutsjukhus
Man kan ocksa beskriva klagomalen och synpunkterna genom att koppla dem till
vilken kategori av vardgivare de beror. Under de senaste dren har vi sett fler
drenden som ror primarvérd an akutsjukhus och &r 2020 var inget undantag.
Arendena rérande primérvard 6kade marginellt. For akutsjukhusen (exklusive
geriatriska kliniker) sdgs en minskning med nio procent. Under aret inkom 2 322
arenden som rorde primérvard och 2 007 som rorde akutsjukhus, (exklusive
geriatrik).

Arenden rérande psykiatrisk vard kommer pa tredje plats

Den tredje storsta vardtypen, sett till antalet arenden, giller den psykiatriska
varden. Sammanlagt 940 drenden registrerades, vilket var sex procent farre an
forra aret. Bland de fragestallningar som dterkommer i drendena finns fragor som
ror vard och behandling, ofta behandling och undersokning/bedémning, samt
kommunikation, och manga ganger giller det bemétande och delaktighet.

Antalet tandvardsarenden har gatt upp nagot

Antalet drenden som ir relaterade till tandvard har under manga ar legat relativt
stilla med runt 350 drenden arligen, men 2017 gick antalet ner. Under 2019 togs
277 drenden emot och under 2020 inkom 289 drenden, vilket var fyra procent fler
an foregdende ar.

Patientndmnden summerar kort 2020
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Problemen med cancersjukvarden stiandigt aktuella

Patientndmnden har under flera ar kunnat notera en 6kning av drenden fran
patienter med cancersjukdomar. Under 2020 inkom 299 sddana drenden, vilket
dock var en minskning med 24 procent jamfort med 2019. Majoriteten av
arendena, 62 procent, avsag vard och behandling och ytterligare nio procent avsag
resultat av behandlingen.

Antal drenden som ror férlossningsvard och kvinnosjukdomar har
okat

Patientndmnden har sett en 6kning av anmalningar rorande specialiteten
obstetrik-gynekologi vid akutsjukhus och i specialistvard frdn 354 drenden 2019,
till 376 under 2020, vilket ar en 6kning med sex procent. Forvaltningen foljer
sarskilt drenden avseende forlossningsrelaterade problem. Dessa uppgick under
2020 till 143, vilket var nio procent fler &n foregiende ar. Under 2020 avsag 69
procent av dessa arenden vard och behandling och 15 procent kommunikation.

Farre arenden rérande barn och minderariga

Antalet drenden som ror barn och minderariga (0—19 &r) har minskat med

18 procent sedan 2019. Under 2019 mottogs, i rena tal, 625 drenden, och under
2020 inkom 514 drenden géllande den har aldersgruppen.

Fortfarande manga lidkemedelsirenden

Antalet drenden som registrerats under bevakningsomradet ldkemedel har 6kat
successivt under aren. Under 2020 registrerades 1 076 drenden, vilket dock var
fem firre dn 2019.

Farre drenden rorde diskriminering

Under 2020 inkom totalt 86 drenden kopplade till diskriminering, vilket var
betydligt farre dn 2019, d& 146 drenden inkom. Sedan borjan av 2020 registreras
drenden relaterade till diskriminering enligt de sju diskrimineringsgrunderna.
Klagomal relaterade till etnisk tillhorighet var vanligast med 36 drenden. Darefter
foljde alder med 19, funktionsnedsattning med 17 drenden, konsoverskridande
identitet eller uttryck fem, kon fyra, religion eller annan trosuppfattning fyra samt
sexuell laggning ett drende.

Manga drenden var relaterade till corona/covid-19

Under aret har forvaltningen hanterat cirka 800 drenden som pa olika sétt varit
kopplade till den padgéende coronapandemin. Fran mars manad, d& pandemin
blev ett faktum i regionen, utgjorde dessa drenden cirka 14 procent av alla
inkomna drenden.

Lds mer om corona/covidrelaterade drenden pd ndsta sida.

Forbattringsatgarder i fler an dubbelt sa manga drenden som 2019
Patientndmnden registrerar i vilken omfattning som svaren fran vardgivarna
innehaller uppgifter om att de har for avsikt att genomfora forbattringsétgarder
eller om de har genomfort sidana. Under 2020 registrerades sidana
forbattringsatgarder i 1 011 drenden, vilket i det ndrmaste var en fordubbling
jamfort med foregéende ar. En stor del av 6kningen kan sannolikt forklaras med
att forvaltningen under 2020 avslutade ovanligt manga drenden. En stor del av de
drenden som inkom under senare delen av 2020 var vid arets slut fortfarande
under utredning och alla forbattringséatgirder hade inte kommit till forvaltningens
kannedom. Redovisningen baseras darfor pa arenden som, oavsett nar de inkom,
avslutades under 2020.



Corona/covid-19

Covid-19 har ju praglat de flesta verksamheterna under aret och patientndimndens
forvaltning ar inte ndgot undantag. Redan i slutet av mars togs ett ordférande-
beslut att inte inhdmta yttranden fran varden enligt nskemal fran vardgivarna
eftersom belastningen var oerhort stor. I mitten av maj togs ett nytt beslut da vi
fick signaler om att det nu var majligt att svara pa yttranden. I borjan av
pandemin blev drenden rérande covid-19 endast registrerade, men senare har
drendena dven lett till inkomna yttranden.

Klagomalen har f6ljt den allménna smittkurvan, nir det varit hog smittspridning
och beldggning pa sjukhusen, har vi ocksé fatt in fler klagomal.

Under 2020 fick forvaltningen in cirka 800 drenden som rorde corona/covid-19.
Pé hela aret raknat utgor det 11 procent av alla drenden, och sedan mars manad
14 procent. Majoriteten av drendena rorde primarvard och akutsjukhus med

37 respektive 31 procent av drendena. Darefter f6ljde 6vrig vird med 14 procent.
Har finns drenden som avser 1177 vardguiden och ambulanssjukvard samt mer
allminna fragor. Huvudsakligen handlade dessa drenden om véard och
behandling, 41 procent, exempelvis att patienterna sjélva varit eller befarat vara
sjuka i covid-19 eller om planerad eller icke akut vird eller undersokningar
skjutits upp. Valdigt f4 handlade om vard som givits efter det att patienten
bekriftats smittad. Ménga klagomal handlar ocksd om kommunikation,

16 procent, bland annat undermalig information. Dessutom rérde 13 procent av
drendena bristande tillganglighet, som till exempel svarigheter att fa nya
lakemedel utskrivna nar man inte kunnat besoka sin vardcentral.

Antal coronarelaterade drenden per manad 2020
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Exempel pa drende:

Aldre patient smittad och avliden pa sjukhus

En dldre man blev inlagd pa ett akutsjukhus pa grund av misstdankt stroke. Efter
tva dagar blev hans ndrstdende informerade om att mannen delat rum med en
patient som varit smittad med covid-19. Det visade sig vid provtagning ndgot
senare att ocks@ mannen smittats, han insjuknade i covid-19 och avled pa
sjukhuset. De ndrstdende menar att varden orsakade hans dod.

I svaret fran vardgivaren framgar att bade patienten och ovriga patienter i
salen provtagits for covid-19 vid inldggning 1 enlighet med gdngse rutin under
pdgdende pandemi. En patient testades dock positivt vid fornyad provtagning
och de 6vriga patienterna isolerades da. Den dldre mannen skrevs ut till hemmet
men forsdmrades och daterkom till sjukhuset med kraftigt paverkat allmdn-
tillstand och ett nytt covidtest var da positivt. Slutsatsen dar att han smittats av
ndgon annan patient och vardgivaren beklagar detta djupt. Vardgivaren
konstaterar dock att inga avsteg fran gdllande rutiner gjorts, men en
internutredning av hdandelsen har pdborjats for att sckerstdlla héndelse-
forloppet. De narstdende kommer att fa ta ta del av denna utredning.

Nationella patientdagen - patienter och vard i
samverkan, om covid-19

Det f6ll sig ocksa naturligt att temat pa den Nationella patientdagen — patienter
och vard i samverkan 2020, skulle vara covid-19. Dagen dgde rum pa WHO:s
World Patient Safety Day den 17 september och livestreamades fran Landstings-
salen. Seminariet har ocksa kunnat ses i efterhand och ldnken ligger pa
forvaltningens webbplats. Vid arsskiftet hade 1 600 visningar gjorts.

I programmet deltog halso- och sjukvéardsdirektor Bjorn Eriksson, cheflikaren vid
Danderyds sjukhus Asa Hammar, en f d covidpatient Thomas Wilander, patient-
namndens ordférande Pia Helleday, Maja Wessel som dr samordnare for analys
pa forvaltningen samt forvaltningschef Steinunn Asgeirsdottir, som var
moderator.
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Riskomraden och hinder for
utveckling av varden

Med anledning av patientndimndens uppdrag att uppmarksamma regionen eller
kommuner pa riskomréden och hinder for utveckling av varden, for att bidra till
forbattring inom hélso- och sjukvérden, har férvaltningen under ar 2020 infort en
ny rutin. Den innebar att patientndmnden 6versdander de iakttagelser som
uppmaéarksammas till hilso- och sjukvardsnamnden i regionen och i
forekommande fall till de enskilda kommunerna samt till andra organ vid behov.
Arende under iret: Patientnimnden har uppmirksammat — oplanerade
forlossningar utanfor sjukhus.

Principarenden

Vissa fragor av mer principiell karaktar lyfts till nAmnden for sarskild hand-
laggning och analys. Det ar drenden som den politiska namnden tycker &r sarskilt
angeldgna eller som av annat skil bor lyftas. Forutom svar fran den aktuella
vardgivaren gillande eventuella forbattringsatgarder, begars ofta svar fran
ansvariga nimnder inom Region Stockholm och andra berorda organ. Princip-
drenden kan berora flera vardgivare och vardtyper och kan dven gilla flera
patienter. Under 2020 behandlades tre nya principarenden:

 Vardgarantin efterlevs inte avseende neuropsykiatriska utredningar.
« Svart att f information om vilken atkomst som skett till patientjournalen.

« Patientuppgifter skickades via sms.

Samtliga principiarenden som behandlats sedan 2009 finns att ta del av pa
patientndmndens webbplats, www.patientnamndenstockholm.se.

Patientndmnden summerar kort 2020
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Analyser och rapporter

Forvaltningen arbetar med fordjupade analyser av inkomna drenden inom olika
omraden. I dessa rapporter analyseras statistik, arendeutveckling samt innehall i
arenden kopplade till en specifik fragestillning, vardtyp eller problemomréde.

Syftet ar att uppméarksamma varden och bestillarorganisationen pa riskomraden
och hinder for en personcentrerad vérd, samt foresla atgarder for att komma till
ratta med dessa. Rapporterna skickas till berérda verksamheter och intressenter,
samt skickas for kinnedom till politiker och beslutsfattare inom hilso- och sjuk-
véarden i Region Stockholm.

Under 2020 har foljande analysrapporter tagits fram:

« Synpunkter pé tillginglighet, Region Stockholm 2019.

« Synpunkter pa forlossning och eftervard 2017—2019.

« Covid-19. Synpunkter och klagomaél i aldersgruppen 70 ar och aldre.

Forvaltningen har sedan i mars 2020 16pande sammanstillt enklare analyser av
synpunkter och klagoméal som pé nagot vis orsakats av eller pa annat sitt ar
relaterade till covid-19. Arendena har skickats till hilso- och sjukvérds-
forvaltningen och andra intressenter inom regionen som till exempel regional
samverkansgrupp for patientsikerhet (RSG PS).

Aven rapporterna finns att lisa pa patientnimndens webbplats,
www.patientnamndenstockholm.se.
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Stddpersonsverksamheten

Patientndmndens forvaltning har enligt lagen om psykiatrisk tvingsvérd en
skyldighet att forordna stodpersoner at patienter som tvangsvardas inom
psykiatrin. Detta giller &ven dem som vardas enligt lagen om rattspsykiatrisk
vard samt personer som tvingsisoleras enligt smittskyddslagen.' Forordnande av
stodperson ar tydligt reglerad i lag med angivande av vissa skyldigheter for den
chefsoverlakare som ansvarar for patientens tvangsvard. Det ar en rittighet for
den tvangsvardade patienten att fa en stodperson.

Forordnanden

Under 2020 forordnades 258 nya stodpersoner, vilket var 24 procent farre dn
2019. Nedgangen var vintad dé coronapandemin innebar bescksforbud pa de
psykiatriska klinikerna och stodpersonernas besok fick ersittas av telefonméten.
Detta upplevdes inte helt positivt varken av patienter eller stodpersoner, och de
sistndmnda ville darfor ogirna ta fler uppdrag. Forvaltningen fick under éret in
25 nya anmélningar om att bli stodperson. Néstan lika ménga stodpersoner
avslutade av olika skil sina uppdrag.

Den sista december 2020 hade 258 patienter tillgang till en stodperson, vilket var
18 patienter fler dn vid foregaende arsskifte.

Forvaltningen forfogade vid arsskiftet 6ver totalt 178 stodpersoner, varav 129 med
pagaende uppdrag. Majoriteten av de patienter som fick stodperson under aret
vardades enligt lagen om psykiatrisk tvangsvard (LPT). I 32 fall virdades
patienten enligt lagen om rattspsykiatrisk vard (LRV). Ingen patient som var
isolerad enligt smittskyddslagen (SmL) hade stodperson.

Samarbetet med varden

Forvaltningens samarbete med varden, framforallt med rattspsykiatri Vard
Stockholm, har fortsatt fungerat bra. De regelbundna kontakterna samt tydlighet
i gdllande rutiner, har underlittat for patienter, stodpersoner och forvaltningen.
Alla patienter som har 6nskat en stodperson har ocksé fatt en sddan utsedd.

Effektiviseringar

Under aret har det blivit tydligt hur viktigt det ar med en effektivisering av stod-
personsverksamheten i form av exempelvis elektronisk rapportering av uppdragen
och ett program for utbildning av stédpersonerna i form av e-learning. Det
sistndmnda péborjades under aret och kommer att fardigstéllas helt i borjan av
2021. Utbildningen kopplas till en sirskild webbplats dar manga tjanster rérande
stodpersonerna ska kunna utforas och dirmed innebara stora effektiviseringar i
hanteringen av stodpersonsverksamheten.

1 Lagen om psykiatrisk tvangsvard (1991:1128), Lagen om rattspsykiatrisk vard (1991:1129) och Smitt-
skyddslagen (2004:168).
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