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synpunkter

Regionens revisorer har latit PwC genomfora en granskning i syfte att ge
underlag for att bedoma om den gemensamma patientndmnden bedriver en
dndamalsenlig verksamhet. Revisionsfrdgorna omfattar om tillrdckliga
strukturerade analyser sker av inkomna klagomal och synpunkter och om dessa
hanteras sd de kan bidra till utveckling av vérden i regionen och kommunerna.

Den sammanfattande bedémningen &r att patientndmnden i allt vasentligt
bedriver en dndamalsenlig verksamhet. Analyser genomfors arligen av
inkomna synpunkter och fordjupade rapporter utarbetas. Analyser pa
verksamhetsnivd bedoms kunna utvecklas ytterligare med ett forbattrat IT-stod.

Det sker en kategorisering och sortering av drenden sa att inkomna synpunkter
och klagomal ska kunna anvéndas for en utveckling av varden. Ndimndens
kansli samverkar med regionens patientsakerhetsenhet och aterkoppling sker
till respektive vardgivare och vardenhet. Det dr dock svart att bedoma
ndmndens effekt pa varden da det inte finns ndgon kontrollfunktion kring att
atgdrder verkligen vidtas. Patientndmndens uppdrag och ansvar avslutas ocksa
da patient eller ndrstadende erhallit svar.

Bidraget till utvecklingen av den kommunala vérden ér begrinsat till foljd av
att antalet hanterade drenden ar fa. Dér bor processer for att ta del av klagomal
och synpunkter fortsatt forbattras.

Revisorerna stiller sig bakom rapporten och de rekommendationer som
framfors.

Nimndens yttrande 6ver rapporten samt uppgifter om verkstéllda och
planerade tgérder emotses av revisorerna senast 30 september 2021.
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Revisorerna har beslutat att genomféra en granskning for att beddéma om
Patienthamnden bedriver en andamalsenlig verksamhet.

Efter genomférd granskning ar den sammanfattade bedémningen att patientn@mnden i
allt vasentligt bedriver en andamalsenlig verksamhet.

Den sammanfattade bedémningen grundar sig pa de individuella bedémningarna for de
upprattade revisionsfragorna i granskningen.

Revisionsfraga Kommentar
| | |

Sker tillrackliga Uppfylit.
strukturerade analyser av  Analyserna bedéms som i allt O
inkomna klagomal och vasentligt tillrackliga. Forbattrat IT-stdd O
synpunkter? skulle kunna forbattra strukturen

ytterligare. O
Hanteras klagomal och Delvis uppfylit
synpunkter pa ett sadant  Ett bidrag till utveckling finns genom de O
vis sa att det kan bidra till  atgarder som varden férbinder sig att o
utveckling av varden i vidta vid enskildas klagomal och
regionen och dess synpunkter. Dock ar det svart att O
kommuner? beddéma namndens effekt pa varden

da det inte finns nagon kontrollfunktion
kring att atgarder verkligen vidtas.
Bidraget till utvecklingen av de
kommunala verksamheterna ar
begransat till féljd av att antalet
hanterade arenden ar fa.

For att bidra till ytterligare utveckling inom det granskade omradet rekommenderar vi ett
fortsatt arbete med att forbattra processerna for att ta del av och klagomal och
synpunkter fran de kommunala verksamheterna i stérre omfattning. Vidare kan det IT-
stdéd som finns for hantering av klagomal och synpunkter forbattras for att kunna bidra till
en mer strukturerad hantering av atgarder till féljd av inkomna arenden.



e
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Den gemensamma patientndmnden i Region Sérmland ar en gemensam namnd for
regionen och lanets nio kommuner. Namnden &r en opartisk instans for radgivning och
problemlésning. Det tar upp fragor, synpunkter/klagomal som rér all offentligt finansierad
vard, tandvard samt privata vardgivare med avtal med regionen. Av Lag om stdd vid
klagomal mot halso- och sjukvarden framgar bland annat féljande:

3 § Patientnamnderna ska bidra till kvalitetsutveckling, hog patientsékerhet och till att
verksamheterna inom halso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och
forutsattningar genom att arligen analysera inkomna klagomal och synpunkter samt
uppmarksamma regionen eller kommunen pa riskomraden och hinder for utveckling av
varden.

6 § Regionerna och kommunerna ska organisera sin verksamhet sa att slutsatser av de
analyser som patientnamnderna gor i enlighet med 3 § tas om hand och bidrar till halso-
och sjukvardens utveckling.

| reglementet for den gemensamma patientnamnden framgar bland annat att:

"Namnden ska bidra till kvalitetsutveckling, hég patientsakerhet och till att
verksamheterna inom halso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och
forutsattningar genom att arligen analysera inkomna klagomal och synpunkter samt
uppmarksamma Region Sérmland eller kommunen pa riskomraden och hinder for
utveckling av varden.”

Syftet med granskningen ar att bidra till revisorernas underlag fér att beddma om

Patientnamnden bedriver en andamalsenlig verksamhet genom att besvara foljande

revisionsfragor:

e Sker tillrackliga strukturerade analyser av inkomna klagomal och synpunkter?

e Hanteras klagomal och synpunkter pa ett sadant vis sa att det kan bidra till
utveckling av varden i regionen och dess kommuner?

Med revisionskriterier avses bedémningsgrunder som anvands i granskningen for
analyser, slutsatser och bedémningar. Féljande revisionskriterier har anvants i denna
granskning:

e Namndens reglemente

e Lag om stdd vid klagomal mot halso- och sjukvarden

Granskningen avser revisionsobjektet Patientnamnden utifran ovanstaende
revisionsfragor.

Granskningen har genomfdérts genom intervjuer och dokumentgranskning. Intervjuer har
genomfoérts med tjanstepersoner inom patientnamndens kansli. De intervjuade har givits
mojlighet att sakgranska innehallet i rapporten.
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Under 2015 fick IVO i uppdrag av regeringen att tillsammans med féretradare for bland
annat landets patientnamnder skapa en langsiktig samverkansstruktur for analys och
aterkoppling av klagomal. | slutredovisning® av detta regeringsuppdrag framgar att
patientnamndernas tjanstemannanatverk under 2018 arbetade fram en ny handbok
inklusive kategorisering for handlaggning av klagomal och synpunkter samt en
basmodell fér analysarbetet.

Patienthamnden i Region Sérmland genomfér arligen analyser av inkomna synpunkter
och klagomal utifran de riskomraden som patientnamnden uppmarksammar. Under
2020 har patienthamndens kansli forfattat tva rapporter. | rapporterna framgar att
resultaten endast ar en beskrivning av vad de personer som aktivt valt att framfora sina
synpunkter och klagomal till patientnamnden upplevt. Resultatet kan, enligt rapporterna,
darmed inte anses vara tillampningsbara generellt for hur patient och narstaende
upplever varden.

En av rapporterna avser en analys avseende inkomna arenden till patientnamnden
under ar 2019 gallande tillganglighet?. | analysen framgar att patienter och narstaende
beskrivit att de upplevt brister i tillganglighet bade vad galler fysiska besék men ocksa
gallande att fa kontakt med varden via telefon. Analysen gors utifran faktorer som
konsfordelning och vardniva, uppdelat pa specialist- och akutsjukvarden samt
primarvarden. | diskussionen framgar en del méjliga forklaringar till resultatet och i
slutsatsen framgar fragor som aktualiserats i samband med arbetet med analysen som
varden skulle kunna anvanda for 6kad patientsakerhet och kvalitetsforbattring.

Den andra rapporten som patientnamndens kansli forfattat innehaller en kartlaggning av
patienters och narstaendes upplevelser av varden i samband med covid-19 januari-
augusti 20203. | rapporten framgar statistik av drenden fordelade pa faktorer som kon,
alder, klinik/verksamhet, kontakttyp samt huvudkategorierna vardhygien, vard och
behandling samt uppskjuten vard. | resultatdiskussion férs framst resonemang kring
orsaker for kdnsférdelning av covid-19-sjuka och jamférelse av huvudkategorier av
klagomal och synpunkter med Region Stockholm. | rapporten framgar att patienter och
narstdende har upplevt att det finns en bristande vardhygien, och att det genererar en
radsla for att bli smittad vid besok i halso- och sjukvarden. Upplevelsen har ocksa varit

" IVO: Uppfsljning av enskildas klagomal pa hélso- och sjukvarden. Slutredovisning av
regeringsuppdrag (S2017/07302/RS). Utgiven februari 2020. Rapporten finns publicerad pa
WwWw.ivo.se

2 Region Sérmland: Analys av drenden som inkommit till patientndmnden, i Region Sérmland,
under &r 2019 géllande tillgénglighet.

3 Gemensam patientndmnd, Region Sérmland: Patienters och nérstaendes upplevelser av
varden i samband med Covid-19. En kartldggning utifran synpunkter och klagoméal som inkommit
till patientndmnden i Region Sérmland, frén och med 1 januari 2020 till och med 31 augusti 2020.
Rapport nr 1:2020.



att det finns oklarheter kring provtagning, rekommendationer och sjukskrivning samt att
vardkvalitén paverkas i och med uppskjuten vard till foljd av covid-19.

Rapporterna ar indelade i en liknande struktur med avsnitt som avhandlar introduktion,
syfte, metod, resultat, diskussion, slutsats och referenser. | metodavsnittet framgar
vilken analysmetod som anvants. | rapporten gallande tillganglighet framgar att
patientn@mndernas basmodell fér analys anvants och i rapporten om upplevelser av
covid-19-varden framgar att kvalitativ innehallsanalys anvants.

| intervju framgar att upplevelsen ar att analysarbetet ar andamalsenligt. Beslut om vilka
analyser och rapporter som ska genomféras sker i dialog mellan kansli och namnd.
Analysarbetet upplevs bidra till att de individuella arendena ges ett sammanhang. Det
upplevs som att det finns tillrackliga personalresurser men att IT-stddet skulle kunna
forbattras for att kunna férenkla analys pa verksamhetsniva med statistik och jamférelse
Over tid. Vidare framgar att ytterligare tva rapporter avseende ar 2020 ska slutféras inom
kort, en avseende barnarenden och en avseende covid-19 for helaret 2020.

Vi beddmer att det sker tillrackliga strukturerade analyser av inkomna klagomal och
synpunkter.

Beddmningen grundar sig pa att det arligen genomférs analyser med samstammig
struktur och vedertagna analysmodeller. De analyser som genomférs ar relevanta
utifran de risker som namnden uppmarksammat och bidrar till att skapa ett
sammanhang av de klagomal och synpunkter som inkommer. Férbattringar kan géras
avseende IT-stod for att forenkla verksamhetsanalyser.

Av namndens delarsrapport 2020 framgar att regionen och kommunerna ska beakta
patientnamndens analyser i utvecklings- och kvalitetsarbetet av halso- och sjukvarden.
Detta mojliggdrs genom att patientnamnden kategoriserar inkomna synpunkter och
klagomal i problemomraden utifran patientlagsperspektiv. | de rapporter som
patientnamnden upprattat under 2020 bekraftas att syftet ar att halso- och sjukvarden
ska kunna ta tillvara pa patients och narstaendes upplevelser i
kvalitetsforbattringsarbetet.

Vidare framgar i delarsrapporten att patientnamnden regelbundet samverkar med
regionens patientsakerhetsenhet dar inkomna patientklagomal diskuteras och
analyseras tillsammans med chefslakare. Det anges att detta strukturerade arbetssatt
medfor en effektiv och relevant aterkoppling till vardgivaren och skapar forutsattningar
till atgarder. Sedan arsskiftet 2019/2020 rapporterar ocksa patientnamnden klagomal
och synpunkter till regionens vardenheter via avvikelsesystemet Synergi. Detta
arbetssatt gor att vardenheten pa ett mer effektivt satt kan fanga upp arenden i deras
utvecklingsarbete.

Patientnamndens uppdrag ar att patienten ska erhalla svar pa skriftliga klagomal och
synpunkter inom fyra veckor, med undantag foér arenden som eventuellt kraver mer
omfattande utredning. Patienthamnden har uppmarksammat att ett fatal vardenheter
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dréjer med att lamna svar utan att aterkoppla behov av utdkad svarstid. Detta sker trots
att patientnamnden skickar paminnelser. Patienthamnden har med anledning av detta
tagit fram en rutin for hur patienthamnden med ett standardiserat arbetssatt ska agera
om svar och aterkoppling fran ansvarig vardenhet drgjer.

| intervju framgar att atgarder och férbattringar inom varden kan sparas genom att dessa
framgar i svar pa yttrande som patient eller narstaende med synpunkt eller klagomal
lamnat. Patientnamnden har ingen kontrollfunktion pa sa satt att deras uppdrag omfattar
att folja upp atgarder utan deras uppdrag avslutas da patient eller narstaende erhallit
svar. Det bekréftas att métesforum med patientsékerhetsenheten ger en helhetsbild av
patientsakerhetsarbetet inom varden och det framgar att arbete pagar med att skapa ett
natverk for ett mer strukturerat och dévergripande patientsakerhetsarbete. Vidare framgar
att ett forbattrat IT-stdéd med statistikmodul skulle méjliggéra att namnden kan éverfora
statistik till vardverksamheterna sa att de sjalva ska kunna se monster i klagomal och
synpunkter, jamféra mellan ar och darmed kunna ta tillvara pa detta i sitt
utvecklingsarbete.

Det framgar att det upplevs finnas intresse for patientn@mndens arbete inom politiken.
Planering finns for att aven besdka NSV dar aven representanter fran kommuner finns
med precis som i patienthamnden.

Vidare uppges att fa arenden rér kommunala verksamheter, vilket inte ar unikt for
Region Sérmlands patientnamnd. Vad detta beror pa ar oklart men planering finns for
att utdka informationsinsatserna riktade mot kommunerna samt att namnden tagit beslut
om att de kommunala drenden som inkommer ska analyseras under ar 2021.

Vi bedomer att klagomal och synpunkter delvis hanteras pa ett sadant vis att det kan
bidra till utveckling av varden i regionen och dess kommuner.

Beddmningen grundar sig pa att det finns en viss sparbarhet i att patientna@mndens
arbete bidrar till utveckling genom de atgarder som varden aterfér i svar vid enskildas
klagomal och synpunkter. Dock ar det svart att bedoma namndens effekt pa varden da
det inte finns nagon kontrollfunktion kring att atgarder verkligen vidtas. Ett IT-stdd med
statistikmodul skulle forbattra vardenheternas majlighet att ta tillvara pa den statistik
som namnden tar fram. Da fa arenden inkommer som avser de kommunala
verksamheterna ar namndens mdjlighet att bidra till utveckling av den kommunala
varden lag. Det ar dock positivt att namnden uppmarksammat detta och planerar for att
utdéka information och analysera arenden som inkommit avseende de kommunala
verksamheterna.



2021-03-04

Susanne Lindberg Matti Leskela
| |
Uppdragsledare Projektledare

Denna rapport har upprattats av Ohrlings PricewaterhouseCoopers AB (org nr 556029-6740) (PwC) pa uppdrag
av Region Sérmland enligt de villkor och under de férutsattningar som framgar av projektplan fran den 20 augusti
2020. PwC ansvarar inte utan sarskilt atagande, gentemot annan som tar del av och forlitar sig pa hela eller delar

av denna rapport.
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