52BE6289-39F2-92D1-F8F8-B6580FBBB72F:8F35E4A7-8726-8249-BD49-5F413D066BF9

Patientnamnden

REGION\

BESLUTSFORSLAG SKANE
Lena Malmstrom Datum 2021-02-08
Arendenummer 2020-POL000508 1 (8)

lena.malmstrom@skane.se

Rapport om kommunala klagomal

Ordférandens forslag

1. Patientnamnden ger forvaltningschefen i uppdrag att i dialog med alla Skanes
33 kommuner sakerstalla att information om Patientnamnden Skane nar patienter
och deras narstaende i den kommunala hélso- och sjukvarden.

Sammanfattning

Av rapporten Kommunal halso- och sjukvard, som presenterades pa
sammantradet i november 2020, framkommer att anmarkningsvart fa

klagomal och synpunkter inkommer i denna kategori. Patientnamnden gav da
forvaltningschefen i uppdrag dels att 6versanda rapporten till Inspektionen for
vard och omsorg och till kommunférbundet Skanes Kommuner, dels att inhdamta
information om hur kommunerna informerar sina patienter om Patientndmnden
Skane. Redovisning skulle ske till namnden senast den 25 februari 2021.

| &rendet finns féljande dokument:
1. Beslutsforslag, 2021-02-08

2. Rapport om kommunal halso- och sjukvard

Beskrivning av arendet och skéalen for forslaget

| rapporten om synpunkter och klagomal som lamnats till Patientnamnden Skane
avseende kommunal halso- och sjukvard konstaterades att antalet klagomal pa
den kommunala varden &r litet, men att det inte gar att dra nagon saker slutsats
om anledningen till det. En forklaring skulle kunna vara att allménheten inte har
kunskap om att man kan vanda sig till Patientnamnden Skane for att fa stod i att
framfora sitt klagomal.

Bakgrund

Besoksadress: Radhus Skane, Vastra Storgatan 12 Organisationsnummer: 23 21 00-0255
Postadress: Region Skane 291 89 Kristianstad

Telefon (vaxel): 044-309 30 00

E-post: region@skane.se

Internet: www.skane.se
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Avtal om patientnamndsverksamhet ar upprattade mellan Region Skane och
Skanes 33 kommuner. Enligt avtalen ska varje kommun utse en kontaktperson
med ansvar for avtalet. For att kartldagga hur kommunerna uppfyller sitt ansvar
att informera om patientnd&mndens verksamhet skickades en enkat till samtliga
kontaktpersoner. Fragorna som stalldes baserades pa kommunernas ansvar for
att informera om patientndmnden, vilket &r reglerat i avtalet.

§2
»Patientnamnden Skane forbinder sig att tillhandahalla och bekosta den

patientnd&mndsinformation i form av broschyrer som ska finnas tillganglig for
allméanheten hos Kommun. Kommun ska se till att dess invanare och berérda

verksamheter i Kommun samt dess personal, inklusive verksamheter enligt avtal,

far information om Patientnamndens verksamhet, savél genom spridning av
ovan namnda broschyrer som genom information pa Kommuns webbsida eller
motsvarande samt i den allmanna kommuninformation som kan forekomma.
Information om Patientnamnden far utdver detta dven ske pa annat satt.”’[1]

Svar har efter en paminnelse inkommit fran 15[2] av de 33 kommunerna.
Beddmning gors att materialet ar tillrackligt for att kartlagga hur kommunerna
uppfyller sitt informationsansvar, varfor ytterligare paminnelser inte har gjorts.
Nedan foljer en redogorelse for vad som framkommit.

Information till personer pa vard- och omsorgsboenden

| flertalet av de inkomna svaren uppges att information finns pa kommunernas
hemsidor samt att patientndmndens broschyr finns tillgédnglig antingen i
gemensamma lokaler eller i kundparmar. Det férekommer dven att anslag ar
uppsatta.

En del tar upp att information ges av legitimerad personal till exempel vid
inflyttningssamtal eller i samband med att klagomal uppstar.

Men det framkommer ocksa brister i informationen. I nagra av de inkomna
svaren uppges att:

e information ges i mycket liten utstrackning eller inte alls
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e rutiner for att informera om patientndmnden &r bristfalliga eller saknas

e privata utforare inte har tillhandahallit information om patientnamnden.

Information till personer med hemsjukvard

Av flera av svaren framgar att information finns pa kommunernas hemsidor.
Nagon kommun lamnar ut Patientnamnden Skanes broschyr till personer med
hemsjukvard och en av kommunerna planerar att tillse att tryckt information
finns i den kundparm som finns i vardtagarnas hem. | nagra kommuner uppges
att broschyren finns att tillga pa medborgarcenter.

Det forekommer att information ges av vardpersonalen eller vid
inskrivningssamtal. En kommun svarar att de i samband med utredningar
av vardskador eller risk for vardskador alltid Iamnar information om
patientnamnden.

Men &aven i information till personer med hemsjukvard framkommer brister. |
nagra av de inkomna svaren uppges att:

e information ges i mycket liten utstrackning eller inte alls
e rutiner for att informera om patientndmnden &r bristfalliga eller saknas

e information ges forst nar ett klagomal framforts till berérd enhet och den
klagande inte dr n6jd med svaret.

Information till personer i 6vriga verksamheter som till exempel boende med
sarskild service for vuxna

Flera av kommunerna uppger att i dessa verksamheter kan informationen om

patientnamnden forbattras och i manga verksamheter ges ingen information alls.

| de verksamheter dar information ges &r det ofta i mycket liten utstrackning
och inte rutinmassigt. Nagra av kommunerna hanvisar till information pa
kommunens hemsida. | nagot svar framkommer att information ges forst nar ett
klagomal framforts till berdrd enhet och den klagande inte ar nojd med svaret.

En kommun svarar att de i samband med utredningar av vardskador eller risk for

vardskador alltid lamnar information om patientnamnden.
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Information till narstdende

Av de inkomna svaren framkommer att narstaende informeras om
patientndmnden via kommunernas hemsidor, broschyrer som finns tillgangliga
i lokaler, genom vardtagarnas kundpéarmar eller pa medborgarcenter. | nagra

av svaren framkommer att information ges vid samtal mellan nérstaende och
vardpersonal eller chefer och att information alltid ges i samband med klagomal
eller utredningar vid vardskador. En kommun svarar att information ges pa
narstaendematen. | likhet med svaren gallande information till vardtagare
framkommer det att i flera av kommunerna ges information om patientnamnden
I mycket liten utstrackning eller inte alls.

Aldre och information pa hemsidor

Aven om anvandningen av internet 6kar mest bland de &ldsta i befolkningen

sa ar det fortfarande de dldre som inte anvander internet i samma utstrackning
som andra[3]. Darfor stélldes en fraga om det finns behov av tryckt
informationsmaterial utéver den broschyr som idag erbjuds. Nagra svarar att de
anser att broschyren uppfyller det behov som finns. Flera anser dock att det finns
behov av ytterligare information. Féljande forslag har getts pa kompletterande
information:

e Lattlast broschyr for personer med kognitiv svikt och personer inom LSS och
socialpsykiatri. Aven ett alternativt material med bildstod.

e Kort film da manga vardboenden har TV-skarmar. Filmen skulle dven kunna
delas i sociala medier.

e Affisch/anslag.

Information till personal

| drygt halften av de inkomna svaren uppges att den information som finns pa
kommunernas hemsidor samt patientndmndens broschyr &r den information som
vanligen finns for personal. Nagra kommuner uppger att information ges

vid arbetsplatstraffar och i en kommun finns information om patientnémnden
i handbok for anstallda. | en del svar framkommer att legitimerad personal far
information vid introduktion men om detta géller dven for 6vrig personal ar
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oklart.

Av resterande svar framkommer att antingen ges ingen information eller att den
information som ges kan forbattras.

Ovrigt som framkommit

En 6ppen fraga stalldes om det fanns forslag pa hur Patientnamnden Skane skulle
kunna forbattra informationen. Foljande forslag gavs:

e Regelbunden information fran Patientnamnden Skane med padminnelser om att
till exempel informera nyanstalld personal.

e Att de dialogmdten som Patientnamnden Skane tidigare bjudit in
kontaktpersonerna till aterupptas. Forslag att dessa halls som digitala moten,
eventuellt som en del av de natverksmoten som finns i delregionala omradena.

Flera har uttryckt att de att de ser positivt pa den utskickade enkéten och bland de
inkomna svaren aterfinns féljande exempel pa att en del atgarder redan planeras
utifran enkaten:

e Omsorgsforvaltningens ledningsgrupp kommer att ta fram ett sétt att informera
om patientndmnden utifran fragorna i enkéten.

e Broschyrer kommer att bestéllas hem och delas ut till vardtagare.

e Enkéten har bidragit till eftertanke och reflektion samt identifierat
forbattringsatgarder for att na ut med information till vardtagare pa sérskilda
boenden, hemsjukvarden, LSS-boende med mera.

e Den kommun som uppmarksammat att privata utforare inte informerar om
patientndmnden skriver att privata utférare kommer att tillse att Patientndmnden
Skanes broschyrer delas ut till alla befintliga kunder och till nya kunder kommer
den att finnas med som en del i kundparmen. Personalen kommer att informeras,
bland annat via veckobrev.

Information pa hemsidor

Forutom genomforande av en enkét har en genomgang gjorts av Skanes
kommuners hemsidor om det finns information om patientndmnden.
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Sokning har gjorts pa “’klaga pa varden i X kommun”. | merparten av
kommunerna fanns information om patientndmnden. | de fall ingen information
hittades gjordes en s6kning pa patientnamnden X kommun”. Information om
patientnamnden kunde da aterfinnas, oftast under MAS — Medicinskt ansvarig
sjukskaterska. I nagon kommun anvands e-tjanst for att lamna att klagomal.

Brister i informationen som kunde ses var att:

e kontaktuppgifter inte var uppdaterade

e lankar inte fungerade

e lankar till patientnamnden, gick till sidan ”Om du inte &r n6jd med varden”
pa skane.se, som lankar vidare till sidan ”Om du inte ar ndjd med varden” pa
1177.se. Gar man in via dator kommer informationen om patientnamnden langt

ner pa sidan och féregas av information om att lamna synpunkter eller klagomal
direkt till den mottagning dar man fatt vard eller behandling.

Fortsatt arbete

Utifran de ovan beskrivna bristerna finns det ett flertal tankbara satt att forbattra
informationen om Patientnamnden Skane pa.

e Att patientndmnden undersdker mojligheten att ha en egen sida om
klagomalshantering pa skane.se.

e Malgruppsanpassad information i A4 format tas fram, vilken kan anvandas
som anslag samt i kundparmar.

e Lattlast information tas fram for personer med kognitiv svikt.

e Informationsmaterial avsett for personal inom den kommunala hélso- och
sjukvarden tas fram.

e Patientndmnden tar fram en kommunikationsplan for information till
kommunerna.

e Att informationsansvaret for privata utforare som arbetar pa uppdrag av
kommunen tydliggors i avtalen om patientndmndsverksamhet mellan Region
Skane och kommunerna.
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[1] Avtalsmall for avtal mellan Region Skane och Skanes kommuner om
patientnédmndsverksamhet.

[2] Enkéten har besvarats av Bjuvs kommun, Bromélla kommun, Burldvs
kommun, Hogands kommun, Horby kommun, H66rs kommun, Kristianstads
kommun, Landskrona kommun, Lunds kommun, Malmg stad, Simrishamns
kommun, Sjébo kommun, Tomelilla kommun, Vellinge kommun och Astorps
kommun.

[3] Svenskarna och internet, Internetstiftelsen.

Ekonomiska konsekvenser och finansiering
Arendet hanteras inom ramen for patientndmndens budget.

Juridisk bedémning
Samrad med regionjurist har inte bedémts nédvandigt.

Miljokonsekvenser
Arendet bedéms inte medféra nagra miljokonsekvenser.

Samverkan med berorda fackliga organisationer
Arendet bedoms inte medféra nagra miljokonsekvenser.

Uppfoljning
Informationsarbetet med fokus pa den kommunala halso- och sjukvarden ska
foljas upp i den ordinarie verksamhetsberattelsen for 2021.
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