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1 Inledning

Patienter och anhoriga kan vanda sig till PatientnAmnden kostnadsfritt nar
det uppstatt problem i kontakterna med i stort sett all offentligt finansierad
hélso- och sjukvard samt tandvard. Detta medfor att namnden far en samlad
bild av huvuddelen av den vard som bedrivs i lanet. Patientnamnden &r opar-
tisk och fristdende fran varden och ska, enligt det reglemente som region-
fullmaktige faststallt med utgangspunkt i gallande lagar:

e paett lampligt satt hjalpa patienter att fora fram klagomal och att fa
dessa besvarade av vardgivaren. Om patienten &r ett barn, ska pati-
entnd&mnden sérskilt beakta barnets bésta,

o bidra till kvalitetsutveckling och hog patientsédkerhet samt till att
verksamheterna inom halso- och sjukvarden anpassas efter patien-
ternas behov och forutsattningar. Det ska goras genom att arligen
analysera inkomna klagomal och synpunkter samt uppmarksamma
Region Norrbotten eller kommunen pa riskomraden och hinder for
utveckling av varden,

e med anledning av framstallda synpunkter och annan information
som namnden far, géra de utredningar och de framstallningar till an-
svariga nd&mnder inom Region Norrbotten och till andra berérda or-
gan som behovs,

o i forebyggande syfte verka for att sadana forhallanden vilka kan in-
nefatta risker for felaktig eller otillfredsstallande vard eller behand-
ling uppméarksammas av ansvariga namnder och bolag.

Patientnamnden har kvalitetsmal for verksamheten som féljs upp i samband
med arsredovisningen. De mal som avser handldggning av patientarenden
foljs arligen upp pa flera stt.

Handl&ggningen av &renden som inkommer till Patientndmnden inleds med
en skriftlig bekraftelse. Har framgar hur Patientnamnden handlagger arendet
samt tidsaspekt for handlaggningen. | vissa fall kan patienten/ombudet han-
visas till Inspektionen for vard och omsorg, IVO. Vid krav pa ekonomisk
ersattning hanvisas till Patientforsakringen, LOF. Oftast utreds &rendena
genom att svar begars fran berérd vardverksamhet genom dess ledning.
Ibland &r patienten/ombudet ngjd med det svar som inkommer och &rendet
avslutas. Nar sa inte &r fallet finns mojlighet att inkomma med genmale,
varefter kompletterande svar kan begaras fran varden. Handlaggningen av
dessa &renden innebadr ofta ett antal kontakter mellan handldggaren och pati-
enten/ombudet, bade via telefon och skriftligen samt digitalt genom 1177.se,
varfor det bor finnas goda méjligheter for den klagande att bilda sig en upp-
fattning om Patientndmndens telefontillgénglighet, information, bemdtande
och handl&ggning.
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2 Kvalitetsmal for Patientnamnden

e Andel patienter som &r ndjda med patientn&mndens handlaggning
och bemdtande ska vara 100 procent.

3 Enkatmetod

Den typ av fragor som tas upp i enkaten bor stallas innan det hunnit ga for
lang tid fran det att arendet hanterats. Handlaggningen ska vara avslutad,
men den som ska svara ska fortfarande ha sina kontakter med Patientnamn-
den i farskt minne.

Enkaten har utformats i enkétverktyget EvaSys. En enkat med foljebrev samt
frankerat svarskuvert skickas brevledes till samtliga anmalare som fatt ett
svar fran varden, som bedéms vara det sista, under tidsperioden februari-
april 2023. Eftersom enkéaten genomfardes anonymt skickades en pamin-
nelse med enkaét, foljebrev och frankerat svarskuvert till samtliga mottagare
efter ytterligare tva veckor.

4 Urval

Totalt har 148 enkéter skickats ut. Urvalet motsvarar cirka 18 procent av det
totala antalet &renden som inkom under 2022. Det totala antalet &renden har
under det senaste tva aren (2021, 2022) varit 778 respektive 822 och det
totala antalet drenden forvantas hamna pa ungefar samma niva aven detta ar.
Samtliga darenden i urvalet anméldes till Patientndmnden under 2023. In-
komna svar har sammanstallts och redovisas som statistik samt redovisning
av svaren pa de 6ppna fragorna.

4.1 Kon och alder i urvalet

Urvalet utgjordes av 62 procent kvinnor och 38 procent man. For samtliga
arenden som inkommit de senaste tva aren har andelen kvinnor utgjort 65
respektive 57 procent. Aldersfordelningen i urvalet 6verensstamde relativt
val med fordelningen for samtliga drenden som inkommit de senaste tva
aren. For grupperna 6069 ar och 80 ar och aldre var andelarna storre i urva-
let och nagot mindre for de yngre aldersgrupperna. FOr 6vriga grupper var
skillnaderna marginella. | 16 procent av samtliga &renden i urvalet, foretrad-
des patienten av en narstaende eller legal foretradare.
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Kon och aldersfordelning i urval
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5 Svarsfrekvens och bortfall

Totalt inkom 75 besvarade enkater. Svarsfrekvensen uppgick saledes till 51
procent. Av de 75 som svarade pa enkaten var 64 procent kvinnor, 32 pro-
cent man och 4 procent uppgav annan kdnsidentitet.

Svarsfrekvensen varierade mellan aldersgrupperna och var lagre i de yngsta
grupperna (0-39 ar) och hdogre i de aldre (60-89 ar), vilket framgar av dia-
grammet nedan. Ménga av de svarande, 13, procent hade inte uppgett alder

Svarsfrekvens aldersgrupp och kon
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6 Resultat

Nedan redovisas svar pa enkatens samtliga fragor.

6.1 Fragor med fasta svarsalternativ
Fraga 1: Hur latt var det att finna information om Patientnamnden nar du
inledningsvis ville ta kontakt?

Hur latt var det att finna information om
patientnamnden nar du inledningsvis ville ta
kontakt?

50%

40%

30%

20%

10% ,—\
0%

Mycket l1att Ganska latt Ganska svart Mycket svart Vet ej Inget svar

Andelen som ansdg att det var mycket eller ganska latt att finna information
om Patientndmnden uppgick till 81 procent (36 respektive 45 procent). Dar-
utéver ansag 11 procent att det var ganska svart och 1 procent att det var
mycket svart, medan 5 procent inte hade nagon uppfattning. 1 procent hade
inte svarat pa fragan.

Andelen kvinnor som ansag att det var mycket eller ganska latt att finna
information om Patientndmnden uppgick till 83 procent (33 procent respek-
tive 50 procent) Av mannen ansag 84 procent att det var mycket eller ganska
latt att finna information om Patientndmnden (42 procent respektive 42 pro-
cent). Saledes sags ingen storre skillnad mellan konen.
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Fraga 2: Varifran fick du information om Patientnamnden?

I en del fall angavs fler &n ett alternativ. Total angavs 90 svar, vilka samtliga
ingar i redovisningen nedan.

Varifran fick du information om
patientnamnden?
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Andelen som fatt information om Patientndmnden via Patientnamndens
webb eller 1177.se uppgick till 44 procent (20 respektive 24 procent). De
som hade fatt information av bekant eller narstaende uppgick till 20 procent.
13 procent hade fatt information fran vardpersonal, 12 procent pa annat satt
och 1 procent via broschyr. Sammanfattningsvis hdmtades en stor del av
informationen via Internet.

Man och kvinnor hamtade information fran delvis olika kéllor. Skillnaden
var tydligast mellan konen i gruppen som hade fatt information fran bekant
eller narstaende dar 29 procent av mannen hade fatt det jamfort med 17 pro-
cent av kvinnorna. Kvinnor inhdmtade i storre utstrackning information fran
internet 52 procent jamfort med mannen dar andelen var 45 procent.

Fraga 3: Hur latt var det att fa vagledning av den skriftliga informationen
om Patientndmnden?

Hur latt var det att fa vagledning av den
skriftliga informationen om
patientnamnden?
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Av de 66 personer som last skriftlig information om Patientndmnden ansag
92 procent att det var mycket eller ganska latt (33 respektive 59 procent) att
fa vagledning av den skriftliga informationen. Darutéver ansag 4 procent att
det var ganska svart. Ingen ansag att det var mycket svart att fa vagledning
av den skriftliga informationen, medan fyra procent inte hade nagon uppfatt-
ning. 7 procent hade inte hade last nagon skriftlig information och ingar inte
i diagrammet som presenteras.

Kvinnorna mer ndjda med &n mannen med den skriftliga informationen, 61
procent (20 respektive 41 procent) av kvinnorna och 27 procent av ménnen
ansag att det var mycket eller ganska latt att fa vagledning av den skriftliga
informationen (11 respektive 16 procent). Av ménnen upplevde 3 procent att
det var ganska svart att fa vagledning av den skriftliga informationen. Mot-
svarande siffra for kvinnorna var 1 procent.

Fraga 4: Hur latt var det att fa kontakt per telefon med nagon pa Patient-
namnden pa den angivna telefontiden?

Hur latt var det att fa kontakt per telefon
med ndgon pa patientnamnden pa den
angivna telefontiden?
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Av de 45 personer som ringt Patientndmnden ansag 74 procent att det var
mycket eller ganska latt att fa kontakt pa telefon (35 respektive 39 procent).
Darutover ansag 15 procent att det var mycket eller ganska svart (2 respek-
tive 13 procent) medan 11 procent inte hade nagon uppfattning eller inte
hade besvarat fragan (9 respektive 2 procent). Av de tillfragade personerna i
enkaten hade 40 procent hade inte forsokt ringa Patientnamnden och ingar
inte i diagrammet som presenteras.

Kvinnorna ansag att det var nagot lattare att komma i kontakt med Patient-
namnden pa den angivna telefontiden, 86 procent (36 respektive 50 procent)
ansag att det var mycket eller ganska latt att fa kontakt pa telefon. Motsva-
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rande siffra for ménnen var 71 procent (38 respektive 33 procent). Dubbelt
sd manga man jamfort med kvinnor upplevde att det var mycket eller ganska
svart att fa kontakt via telefon.

Fraga 5: Du fick inledningsvis muntlig information om vad namnden kan
hjélpa till med. Vad tycker du om den informationen?

Du fick inledningsvis muntlig information om
vad namnden kan hjalpa till med. Vad tycker
du om den informationen?
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Andelen som var mycket eller ganska néjda med inledande informationen
uppgick till 54 procent (25 respektive 29 procent) Darutover var 4 procent
ganska missndjda och 1 procent mycket missndjda medan 32 procent har
svarat “vet ¢j” vilket antagligen beror pé att sa stor andel fatt information via
webben/inte tagit kontakt per telefon med Patientndmnden.

Mannen var nagot mer ndjda an kvinnorna med den muntliga informationen,
58 procent (25 respektive 33 procent) av mannen och 54 procent (27 respek-
tive 27 procent) av kvinnorna var mycket eller ganska nojda med informat-
ionen. Av mannen var 8 procent mycket eller ganska missndjda med inform-
ationen medan 4 procent av kvinnorna var missndjda med den skriftliga in-
formationen. Ingen av kvinnorna hade svarat att de var ganska missnojda.

33 procent av kvinnorna har svarat ”vet ¢j” jamfort med méannen dar motsva-
rande siffra var 25 procent. Detta beror antagligen pa att sa stor andel fatt
information via webben. /inte tagit kontakt per telefon med Patientndmnden.
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Fraga 6: Hur upplevde du bemétandet fran Patientnamndens personal?

Hur upplevde du bemdtandet fran
Patientnamndens personal?
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Andelen som var mycket eller ganska nojda med bemaétandet fran Patient-
namndens personal uppgick till 71 procent (55 respektive 16 procent). Dar-
utdver var sju procent ganska missnojda och 5 procent mycket missnéjda
med bemotandet, medan en ganska stor andel, 15 procent, hade svarat ”vet
ej”, vilket antagligen beror pa att sa stor andel inte varit i kontakt med Pati-
entnamndens personal. 2 procent hade inte besvarat fragan.

Patientnamndens kvalitetsmal om att andel patienter som &r néjda med pati-
entnamndens bemotande ska vara 100 procent har darmed inte uppnatts.

Av kvinnorna har 73 procent angett att var mycket eller ganska néjda (54
respektive 19 procent) med bemétandet jamfort med ménnen dér 71 procent
(58 respektive 19 procent) var mycket eller ganska ndjda. Mannen var mer
missndjda an kvinnorna, 21 procent av ménnen och 8 procent av kvinnorna
var mycket eller ganska missnojda. 17 procent av kvinnorna och endast 4
procent av mannen hade svarat vet ¢j” pa fragan.

GALLER FOR VERKSAMHET
Patientnamnden

PUBLICERINGSDATUM
2023-12-21

DOKUMENT-ID VERSION
ARBGRP651-1226513768-627 3.0
ANSVARIG UPPRATTAD AV

Satu Norsten Manninen Johanna Pyyny



&) REGION
/\/LA:-_ NORRBOTTEN

Sida 11 (16)

Fraga 7: Vad tyckte du om Patientnamndens hantering av din anméalan?

Vad tyckte du om Patientnamndens
hantering av din anmalan?
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Andelen som var mycket eller ganska n6jd med Patientnd&mndens hantering
av deras drende uppgick till 75 procent (44 respektive 31 procent). Darutdver
var 5 procent ganska missndjda och 6 procent mycket missndjda, medan 8
procent inte hade nagon uppfattning. 4 procent hade inte besvarat fragan.

Patientnamndens kvalitetsmal om att andel patienter som dr néjda med pati-
entnamndens handlaggning ska vara 100 procent har darmed inte uppnatts.

Kvinnor var mer ndjda med Patienthdmndens hantering av deras arende &n
man, 90 procent av kvinnorna och 54 procent av ménnen var mycket eller
ganska nojda. Mén var mer missndjda med hanteringen av deras arende an
kvinnorna. 13 procent av mannen och 4 procent av kvinnorna var mycket
missndjda med hanteringen. Ingen av kvinnorna hade svarat att de var
ganska missndjda medan 16 procent av mannen svarat att de var ganska
missndjda

Fraga 8: Vad tyckte du om svaret fran vardgivaren?
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Andelen som var mycket eller ganska n6jd med svaret fran vardgivaren upp-
gick till 40 procent (12 respektive 28 procent). Andelen som var mycket eller
ganska missnojd med svaret fran vardgivaren uppgick till 48 procent (29
respektive 19 procent). 9 procent hade inte nagon uppfattning och 3 procent
hade inte besvarat fragan.

Man var mer kritiska i sin uppfattning om svaren, 55 procent av ménnen och
46 procent av kvinnorna var mycket eller ganska missnéjda med vardens
svar. Endast 29 procent av ménnen var mycket eller ganska néjd med svaret
fran vardgivaren. Motsvarande siffra for kvinnorna var 47 procent.

Fraga 9: Upplevde du att vardgivaren bematt ditt klagomal/dina syn-
punkter?
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Andel som uppgav att vardgivaren bematt deras synpunkter i mycket och i
ganska hdg utstrackning uppgick till 36 procent (12 respektive 24 procent).
En storre andel, 48 procent, uppgav att vardgivaren bemott deras synpunkter
i mycket och ganska lag utstrackning (28 respektive 20 procent). 13 procent
hade inte nagon uppfattning i fragan och tre procent hade inte besvarat fra-
gan.

Kvinnor upplevde i storre utstrackning &n man att vardgivaren hade bematt
deras synpunkter, 40 procent av kvinnorna och 33 procent av mannen ansag
att vardgivaren bemott deras synpunkter i mycket eller i ganska hdg ut-
strackning. Hélften, 50 procent, av mannen och 48 procent av kvinnorna
ansag att vardgivaren bematt deras synpunkter i mycket eller ganska lag
utstrackning.

Fraga 10: Forstod du innehallet i svaret fran vardgivaren?

Forstod du innehallet i svaret fran varden?
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Majoriteten, 67 procent, uppgav att de forstod innehallet i svaret fran vardgi-
varen. Ytterligare 19 procent uppgav att de delvis forstod svaret medan 11
procent svarade att de inte forstod innehallet. 4 procent har inte svarat pa
fragan.

Kvinnor uppgav att de forstod innehallet i svaret fran vardgivaren i stérre
utstrdckning &n man, 79 procent av kvinnorna respektive 46 procent av man-
nen forstod svaret helt. Totalt hade 94 procent av kvinnorna forstatt svaret
fran varden helt eller delvis, 75 procent av mannen. Endast 4 procent av
kvinnorna uppgav att de inte forstod svaret medan motsvarande siffra for
mannen var 17 procent.
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6.2 Fragor med doppna svarsalternativ

I anslutning till frigan om Patientnamndens telefontillganglighet fanns maj-
lighet att ocksa fritt besvara fragan ”Ar det ndgot du ar sarskild nojd eller
missndjd med nar det galler Patientndmndens telefontillganglighet?”

Totalt Iamnades 13 kommentarer gallande ndjdhet med telefontillgdnglighet-
en. Det stdrsta antalet kommentarer handlade att telefontillgangligheten var
mycket bra och att de blivit trevligt bemétta. Nagra kommentarer handlade
om att det var svart att komma fram pa telefontiden och tillgangligheten till
blanketterna pa Patientnamndens hemsida. En kommentar handlade om att
telefonnumret till Patientndmnden var svart att hitta och en ytterligare om att
telefontiderna var krangliga.

Ar det ndgot du ar sarskilt nojd med eller tycker att Patientnamnden
ska forbattra? Denna fraga stalldes avslutningsvis i enkéten.

Fragan besvarades av 39 personer. Det storsta antalet kommentarer var posi-
tiva kommentarer om Patientndmndens arbete och personal. | 13 av kom-
mentarerna gavs exempel pa forbattringar av Patientnamndens arbete, som
att fortydliga informationen pa hemsidan och férenkla blanketter. Det fram-
kom dven forslag om att Patientnamnden ska medverka till att svaren fran
varden blir tydligare och att aterkoppla till patienter om de eventuella kon-
kreta atgarder som varden vidtagit. En kommentar handlade om att Patient-
namnden har for langa handlaggningstider. 2 av de svarande ville inte betyg-
stta Patientnamnden. 8 av svaren rorde inte Patientnamnden, men bor d4nda
namnas da de ror de svar patienter fatt fran varden. Alla 8 svaren handlade
framst om att patienterna upplever att varden inte tar deras synpunkter pa
allvar.

7 Slutsatser

Foregaende ars pilotenkat genomfordes i syfte att testa och for att sedan
utforma en mer omfattande kvalitativ enk&tundersokning. Enkatundersok-
ningen var begransad till bade urval och fragor samt att svarsfrekvensen var
lag. Saledes gors ingen jamforelse med foregaende matning.

Sammanfattningsvis kan sagas att nojdheten generellt ligger pa en ganska
hog niva i denna métning. Lagst resultat visades i fragan om nojdhet med
svaret fran vardgivaren dar fler uppgav att de var missnojda an néjda. En
stor andel uppgav ocksa att de upplevde att vardgivaren bemoétt deras syn-
punkter/klagomal i 1ag utstrackning, vilket bor ses som orsak till missnojet.
Flera kommentarer till fragorna med dppna svarsalternativ handlade om de
inte upplevde att vardgivaren tagit deras synpunkter pa allvar, vilket ocksa
bor beaktas.

En del kommentarer handlade om det var att svart att finna information om
Patientnamnden och att det var svart att fa kontakt med Patientnamnden pa
den angivna telefontiden. Nagra kommentarer handlade om att det var svart
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att komma fram pa telefontiden och dalig tillganglighet till blanketterna pa
Patientnamndens hemsida. Monstret med missndjet kring dessa omraden kan
ses i svaren pa de enkatfragoror som fanns géllande information om Patient-
namnden och telefontillgangligheten. Trots att de flesta var nojda sa behdver
Patientnd&mnden fundera Over detta i sitt fortsatta kvalitetsarbete.

Resultatet géllande fraga fem; ”Du fick inledningsvis muntlig information
om vad ndmnden kan hjélpa till med. Vad tycker du om den informationen?”
och sex; ”Hur upplevde du bemétandet fran Patientndmndens personal?” ska
tolkas med forsiktighet dé svarsalternativet ”vet ¢j” i dessa fall helt eller
delvis kan innebéra att de svarande inte fatt ndgon muntlig information eller
inte varit i kontakt med Patientndémndens personal.

De uppsatta kvalitetsmalen for Patientnamnden har dock inte uppnatts och
har saledes potential till utveckling:

75 procent, mot malets 100, var nojda med Patientnamndens bemétande

71 procent, mot malets 100, var nojda med Patientnamndens hantering av
arendet.

7.1 Konsskillnader

Skillnaden mellan konen var tydligast nar det gallde hur latt man ansag sig fa
végledning av den skriftliga informationen, hur ndjd man var med Patient-
namndens hantering av drendet, bemétandet fran Patientnamndens personal,
vardens svar och om man forstatt innehallet i svaret fran vardgivaren dar
kvinnornas andelar 6versteg mannens. Skillnader fanns aven i andra fragor
men dessa var inte lika markanta.

Mannen var generellt mindre néjda an kvinnorna. Vad detta beror pa ar svart
att se utifran denna enkatundersokning, men kan vara av varde att ha i atanke
vid kommande matningar.

7.2 Samband mellan olika fragor

En koppling som kan goras &r att de svarande som ar missnojda med vardens
svar och innehall aven tenderar att vara missnéjda med Patientnamndens
bemdotande och hantering av drendet. Detta kunde man se sarskilt av man-
nens svar men aven i svaren pa de 6ppna fragorna. Det kan ocksa vara svart
for de svarande att skilja pa Patientnamndens hantering av arendet och var-
dens svar, vilket leder till en osékerhet i matningen av ndjdhet. Det ar saker-
ligen individuellt hur man tolkar innebdrden av Patientnamndens hantering
av arendet. Patientnamnden har dock ett ansvar att ha en dialog med vardgi-
varna om yttranden och utformningen av dessa och dar finns en viss forbatt-
ringspotential.

En ytterligare faktor som ocksé kan paverka patienter i sin uppfattning gal-
lande handl&ggarens bemdétande och Patientndmndens hantering av drendet
&r patientens upplevelse om handlaggarens neutralitet. Patientndmnden &r en
fristdende instans som ska vara opartisk bade i forhallande till vardverksam-

GALLER FOR VERKSAMHET
Patientnamnden
PUBLICERINGSDATUM
2023-12-21

DOKUMENT-ID VERSION
ARBGRP651-1226513768-627 3.0
ANSVARIG UPPRATTAD AV

Satu Norsten Manninen Johanna Pyyny



E REGION
MA.-. NORRBOTTEN

Sida 16 (16)

heter och patienter. | denna enkat stalldes inte frdgan om patienternas upp-
fattning av handlaggarens opartiskhet men kan vara av vérde i eventuellt
kommande undersokningar.

Handlaggarens agerande avgor saledes inte alltid pa egen hand patienter-
nas/ombudets uppfattning om néjdhet. Av detta skal kan det vara svart att
sétta ett relevant malvarde.

7.3 Svarsfrekvens och bortfall

| denna studie ses ett bortfall pa 49 procent ar inte lika stor som vid forega-
ende matning. Bland de yngre aldersgrupperna ar bortfallet storre och detta
leder till svarigheter att gora jamforelser mellan aldersgrupper da resultaten
inte blir statistiskt sakerstallda. Manga av de svarande, 13 procent, hade inte
uppgett alder. Risken for liknande bortfall ar stor vid framtida undersok-
ningar och da bor alternativa satt till pappersenkat for att mata nojdhet 6ver-
végas.

7.4 Framtida enkatundersokningar

Enkatundersokningar av detta slag ger vardefull information for Patient-
namndens fortsatta forbattringsarbete och ar av vérde att gora arsvis. Detta
for att se resultatet av forbattringsarbetet och vilka aktiviteter som kan vara
aktuella att infora i en arsplan.

Vid en kommande maétning behdver denna enkétundersékning justeras i
vissa avseenden. Mojligheten till en digital enkat bor undersokas for att fa en
hogre svarsfrekvens, sarskilt bland de yngre grupperna.

Enkatfragor och svarsalternativ behover ocksa andras. Det galler t.ex. fragan
om alder dar de svarande fritt fick ange alder bor dndras till att istallet ange
alder tillhdrande en &ldersgrupp. I frdgorna ”Du fick inledningsvis muntlig
information om vad namnden kan hjalpa till med. Vad tycker du om den
informationen?” och ”Hur upplevde du bemétandet fran Patientndmndens
personal?” bor man dven ha med ett svarsalternativ som anger om man inte
har fatt nagon muntlig information eller inte varit i kontakt med Patient-
namndens personal alternativt att fragorna kan omformuleras.

Slutligen bor fragan om patienternas uppfattning av handlaggarens opartisk-
het stallas da den kan ge ytterligare information om bemétandet fran Patient-
namndens personal.
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