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INLEDNING

Till patientndimndens forvaltning kan patienter och anhoriga kostnadsfritt
vianda sig nar det uppstétt problem i kontakterna med i stort sett all offentligt
finansierad hilso- och sjukvard samt tandvard. Detta medfor att namnden far
en samlad bild av huvuddelen av den vard som bedrivs i lanet.

Patientndmnden ar opartisk och fristdende fran varden och ska enligt det regle-

mente som regionfullmaktige faststillt med utgangspunkt i gidllande lagar:

>

pé ett lampligt sitt hjalpa patienter att fora fram klagomal och att fa dessa be-
svarade av vardgivaren. Om patienten ar ett barn, ska patientnaimnden sarskilt
beakta barnets basta

bidra till kvalitetsutveckling och hog patientsidkerhet samt till att verksamhet-
erna inom halso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och forut-
sdttningar. Det ska goras genom att arligen analysera inkomna klagomal och
synpunkter samt uppmarksamma Region Stockholm eller kommunen pa risk-
omraden och hinder for utveckling av varden

med anledning av framstéllda synpunkter och annan information som namn-
den far, gora de utredningar och de framstéllningar till ansvariga ndmnder
inom Region Stockholm och till andra berérda organ som behovs

i forebyggande syfte verka for att sddana forhédllanden vilka kan innefatta risker
for felaktig eller otillfredsstillande vard eller behandling uppmarksammas av

ansvariga naimnder och bolag.

Forvaltningen har kvalitetsmal for verksamheten som f6ljs upp i samband med
arsbokslut. De mél som avser handldggning av patientarenden foljs arligen upp
pa flera satt. Minst vart tredje ar genomfors darutover en enkat till ett urval per-
soner som skriftligen anmalt sitt drende till forvaltningen och dar svar inham-
tats fran varden.

Handlaggningen av skriftliga drenden och drenden som inkommer via 1177 in-
leds med en skriftlig bekraftelse. Har framgar vem som kommer att handlagga
drendet. Innan en utredning paborjas ska handlaggaren, vanligtvis vid ett tele-
fonsamtal, informera om vad forvaltningen respektive andra instanser i kla-
gomalssystemet kan hjélpa till med. Darefter fattas beslut om fortsatt handlagg-
ning i samradd med patienten/ombudet. Information om #rendets fortsatta
handlaggning vad giller inhdmtande av svar, méjlighet att inkomma med gen-
male etc ges. Vidare informeras om att forvaltningen inte gor medicinska be-
domningar och inte kan paverka medicinska beslut.

I vissa fall kan patienten/ombudet hanvisas till Inspektionen for vard och om-
sorg, IVO. Vid krav pd ekonomisk ersittning hénvisas till Patientforsiakringen,
LOF.

Ofta utreds de skriftliga samt drenden som inkommit via 1177 genom att svar
begirs fran berord enhet i virden genom dess ledning. Ibland &r patienten/om-
budet n6jt med det svar som inkommer och drendet avslutas. Nar sa inte ar fallet
finns majlighet att inkomma med genmaile, varefter kompletterande svar kan
begiras fran varden.

Handldggningen av dessa drenden innebér ofta ett antal kontakter mellan hand-
laggaren och patienten/ombudet, bade via telefon och skriftligen samt digitalt
genom 1177, varfor det bor finnas goda mojligheter for den klagande att bilda
sig en uppfattning om férvaltningens telefontillginglighet, information, bemo-
tande och handlaggning.



KVALITETSMAL FOR PATIENTARENDEN

Foljande kvalitetsmal avseende handlaggning av patientirenden har faststallts:

» Minst 80 procent av dem som soker kontakt med patientnimndens forvalt-
ning ska anse att informationen om verksamheten var litt att finna och latt
att forsta.

» Minst 90 procent av dem som kontaktar forvaltningen ska vara nojda med
tillgangligheten.

» Minst 90 procent av dem som har kontakt med forvaltningen ska vara ngjda
med den inledande information de fatt.

» Minst 90 procent av dem som har kontakt med forvaltningen ska vara néjda
med det bemétande de fatt.

» Minst 80 procent avdem som har kontakt med forvaltningen ska vara nojda
med handlaggningen av deras drende.

Nar malet endast berér nimndens verksamhet har angetts att 9o procent av
de svarande ska vara nojda. I de fall forvaltningen inte sjalvstandigt kan pa-
verka att malet uppnas har angetts att 80 procent ska vara nojda.

ENKATMETOD

Den typ av fragor som tas upp i enkéten bor stillas innan det hunnit ga for lang
tid fran det att drendet hanterats. Handldggningen ska vara avslutad men den
som ska svara ska fortfarande ha sina kontakter med forvaltningen i farskt
minne.

Fran starttidpunkten noterades 441 drenden i f6ljd och oavsett handlaggare nar
patienten/ombudet tillsindes ett svar fran varden, som bedomdes vara det
sista, fran en vardgivare. Urvalet utgjorde cirka 15 procent av antalet skriftliga
och 1177-arenden som inkom under foregaende ar och dar svar inhamtats fran
varden.

Svarstiden nir ett inhdmtat svar fran varden 6versiands till en patient/anmalare
uppgick under perioden till fem veckor och anges i foljebrev nir svaret Gversan-
des.

Vartefter svarstiderna for oversianda svar 16pte ut, och forutsatt att ytterligare
skrivelse inte inkom, skickades enkit, missivskrivelse och frankerat svarskuvert
till patienter/ombud med ytterligare en till tva veckors fordrojning. Eftersom
enkiten genomfordes anonymt skickades en paminnelse med enkit, missivskri-
velse och frankerat svarskuvert till samtliga mottagare efter ytterligare tva
veckor.

Inkomna svar har sammanstallts och redovisas som statistik respektive svar pa
de 6ppna fragorna.

URVAL

Av urvalets 441 drenden inkom 89 procent till forvaltningen under perioden
september 2021 till och med januari 2022. Totalt 9 procent inkom under peri-
oden augusti 2020 till och med augusti 2021 och 2 procent under februari 2022.

1105 drenden, 23 procent av samtliga i urvalet, foretraddes patienten av en nar-
stdende. I 42 av dessa drenden var patienten 19 ar eller yngre. I 39 drenden var
patienten 70 ar eller dldre. Darutover forekom ombud av olika skil i ytterligare
24 drenden. I 22 av samtliga fall var patienten avliden.



Alder och kon i urvalet

Urvalet utgjordes av 59 procent kvinnor och 40 procent man. For samtliga dren-
den som inkommit som skrivelser eller via 1177 har andelen kvinnor de senaste
tre aren varierat mellan 61 och 63 procent.

Aldersfordelningen i urvalet 6verensstimde relativt vil med férdelningen for
samtliga drenden som inkom som skrivelser eller via 1177 under den period da
majoriteten av studiens drenden inkom, september 2021 till och med januari
2022. For grupperna 20-29 och 30-39 ar var andelarna nagot mindre i urvalet,
medan forhallandet var omvént for grupperna 40-49 och 89-89 ar, dar ande-
larna var nagot storre i urvalet. For 6vriga grupper var skillnaderna marginella.

SVARSFREKVENS OCH BORTFALL

Totalt inkom 180 besvarade enkater. Svarsfrekvensen uppgick séledes till 41
procent, vilket var tydligt lagre dn vid tidigare undersokningar. Vid de tre sen-
aste tillfallena uppgick den till mellan 47 och 69 procent.

Andelen som hade haft den forsta kontakten med forvaltningen via 1177 hade
en tydligt lagre svarsfrekvens dn de som tog skriftlig kontakt. I 329 av de dren-
den som ingick i urvalet hade den forsta kontakten med patientndmnden tagits
via 1177. Av de besvarade enkiterna framkom att kontakten i 77 fall tagits via
1177. Har var svarsfrekvensen séaledes 23 procent. I 112 fall dar den forsta kon-
takten tagits med en skrivelse uppgick svarsfrekvensen till 79 procent.

Enkiten besvarades av 102 kvinnor och 73 main. I 6vriga fem fall har den sva-
rande valt alternativet Vill inte uppge/annat alternativ gallande kon eller lamnat
fragan obesvarad. For kvinnor uppgick bortfallet till 61 procent och for ménnen
till 59 procent.

Svarsfrekvensen varierade mellan aldersgrupperna och var generellt lagre i de
yngsta grupperna och hogre i de ildre, vilket framgér av diagrammet nedan.

Svarsfrekvens per aldersgrupp
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RESULTAT

Nedan redovisas svar pa enkitens samtliga fragor med undantag av fraga 8 (Hur
fick du svaret fran varden?) som endast bedoms vara av internt intresse for pati-
entnimndens forvaltning.

Fragor med fasta svarsalternativ

Fraga 1: Hur latt var det att finna information om patientnamn-
den nar du inledningsvis ville ta kontakt?

1. Finna info 1. Finna info
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Andelen som ansag att det var mycket eller ganska litt att finna information om
namnden uppgick till 83 procent (38 respektive 45 procent). Darutdver ansag
10 procent att det var ganska svart och 4 procent att det var mycket svart, medan
3 procent inte hade ndgon uppfattning.

Malet att minst 80 procent av dem som soker kontakt med forvaltningen ska
anse att informationen var litt att finna uppnaddes darmed.

Minnen upplevde det ndgot lattare dn kvinnorna att finna information, 85 pro-
cent av mannen och 82 procent av kvinnorna ansag att det var mycket eller
ganska latt.

Vid undersokningen 2019 ansdg 88 procent av samtliga att det var mycket eller
ganska litt att finna information.



Fraga 2: Varifran fick du information om patientnimnden?

I en del fall angavs fler an ett alternativ. Totalt angavs 210 svar, vilka samtliga
ingar i redovisningen nedan.

2. Varifran info
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Som tidigare hiamtades en stor del av informationen via internet. Andelen som
fatt information den vagen uppgick till 53 procent, vilket var en tydlig 6kning
jamfort med tidigare ar. I arets enkat var detta alternativ for forsta gangen spe-
cificerat i tre delar; 1177 webbplats/app, vilken utgjorde 29 procent av inform-
ationskillorna, patientnamndens webbplats med 22 procent och 6vriga sociala
media med 2 procent. For 6vriga informationskallor sdgs huvudsakligen mins-
kande andelar.

Min och kvinnor hiamtade information om patientndmnden fran delvis olika
kallor. For bade kvinnor och mén var webbplatser kopplade till regionens hilso-
och sjukvéard den vanligaste informationskillan. 62 procent av miannen och 46
procent av kvinnorna himtade sin information har. 1177 var den vanligast kal-
lan, har hamtade 37 procent av mannen och 24 procent av kvinnorna sin in-
formation. Darefter foljde patientnimndens egen webbplats med 23 procent av
mannen och 20 procent av kvinnorna. Andelen som hamtat informationen fran
olika sociala medier uppgick till 2 procent for bdda konen. Kvinnorna fick i né-
got storre utstrackning dn main sin information fran vardpersonal och be-
kant/narstdende. I 6vrigt var skillnaderna sma.

De flesta svarande som anvint sig av webbplatser som 1177.se var mellan 40 och
79 ar gamla.



Fraga 3: Hur litt var det att fa vigledning av den skriftliga informationen
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Av de 164 personer som last skriftlig information om namnden ansdg 84 procent
att det var mycket eller ganska latt (30 respektive 54 procent) att fa vigledning
av denna. Darutover ansag 8 procent att det var ganska svart och 3 procent att
det var mycket svart, medan 5 procent inte hade nagon uppfattning.

Malet att minst 80 procent av dem som last skriftlig information ska anse att
den ar latt att forsta uppnaddes darmed.

Minnen var mer nigot mer néjda dn kvinnorna, 85 procent av ménnen och 82
procent av kvinnorna ansag att det var mycket eller ganska latt att fa vigledning
av den skriftliga informationen.

Vid undersokningen 2019 ansag 84 procent av samtliga som last skriftlig in-
formation att det var mycket eller ganska latt att fa vagledning av denna.

Har alltid blivit mycket trevligt bemstt. Alltid fatt bra

och tydlig information. Alltid blivit uppringd vid eventu-

ella fragor. Patientndmnden har engagerat sig, lyssnat,
tagit mig pa allvar.



Fraga 4: Hur latt var det att fa kontakt per telefon med nagon pa patient-

namnden?
4. Telefonkonakt 4. Telefonkontakt
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Av de 147 personer som ringt till forvaltningen ansdg 89 procent att det var
mycket eller ganska latt (50 respektive 39 procent) att fa kontakt pa telefon.
Darutover ansdg 5 procent att det var ganska svart och 1 procent att det var
mycket svart, medan 5 procent inte hade nagon uppfattning.

Malet att minst 9o procent av dem som kontaktar nimnden per telefon ska vara
nojda med telefontillgdngligheten uppnaddes darmed inte.

Hir sags ingen konsskillnad, kvinnor och mén var lika ngjda med forvaltning-
ens telefontillganglighet.

Maélet uppnaddes inte heller vid undersokningarna 2016 och 2019 da 85 respek-
tive 88 procent avdem som ringt till forvaltningen ansag att det var mycket eller
ganska latt att fa kontakt per telefon.

Svarade ndr jag ringde varje gdng. Ringde
tillbaka ndr de skulle.

Trodde inte att ndgon skulle ta det pd all-
var ndr jag skrev pa 1177.se om det som
hdnde. Sd var det en kvinna som ringde mig
och jag blev glad av det.

Lite missndjd med deras valdigt korta tider
pa telefontiden.

10



Fraga 5: Hur n6jd r du med den muntliga information du fick inlednings-
vis pa patientnamnden om vad ndmnden kan hjilpa till med?

5. Muntlig info 5. Muntlig info

100% 100%
90% e T 90%
80% (—--.-. 30%
70% 70% @ Vet ej
60% - 60% & Mycket missnéjd
50% —.-i-: 50% L
40% — 40% @ Ganska missnojd
30% |(— - 30% Ganska ngjd
20% —: : 20% ® Mycket n6jd
10% — .- 10%

Mycket/ganska Mycket/ganska 2016 2019 2022

l3tt svart

12016 [E2019 M2022

Andelen som var mycket eller ganska n6jd med den inledande informationen
uppgick till 86 procent (48 respektive 38 procent). Diarutover var 5 procent
ganska och 1 procent mycket missnéjda, medan 8 procent inte hade nédgon upp-
fattning.

Malet att minst 9o procent ska vara ndjda med den inledande informationen
om vad nimnden kan hjilpa till med uppnaddes darmed inte.

Kvinnorna var mer ngjda 4n minnen, 9o procent av kvinnorna och 81 procent
av mannen var mycket eller ganska nojda.

Maélet uppnaddes inte vid undersokningen 2019, d& 85 procent var mycket eller
ganska nojda. Inte heller vid tidigare undersokningar har malet uppnatts.

Vinligt bemotande och saklig
information.

Jag fick veta hur jag skulle gora for
att klaga pa min ldkare.

11



Fraga 6: Hur n6jd ar du med bemotandet fran patientndmndens personal?
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Andelen som var mycket eller ganska ngjd med bemotandet fran naimndens per-
sonal uppgick till 92 procent (70 respektive 22 procent). Darutéver var 3 pro-
cent ganska och 3 procent mycket missndjda, medan 2 procent inte hade nagon
uppfattning.

Malet att minst 90 procent av dem som har kontakt med nimnden ska vara
nojda med bemotandet uppnaddes darmed.

Kvinnorna var mer néjda 4n mannen, 96 procent av kvinnorna och 88 procent
av mannen var mycket eller ganska nojda.

Detta mal har uppnaétts vid samtliga tidigare undersokningar. Vid foregaende
tillfalle, 2019, var 9o procent mycket eller ganska nojda med hur de bemotts av
namndens personal.

Trevligt och empatiskt bemotande, ett
professionellt bemotande.

Vi blev tagna pa allvar och fick information om
att vara synpunkter var viktiga eftersom de kan
leda till forbattringar och okad patientsaker-
het/kvalitet i varden - vilket ju ocksa tycks ha
skett pa mottagningen i fraga.

12



Fraga7: Hur n6jd ar du pa det hela taget med patientnamndens handlagg-
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Andelen som var mycket eller ganska n6jd med handlaggningen av deras dren-
den uppgick till 77 procent (48 respektive 29 procent). Darutover var 7 procent
ganska och 9 procent mycket missnojda, medan 77 procent inte hade nédgon upp-
fattning.

Malet att minst 80 procent ska vara néjda med handldggningen uppnéaddes dér-
med inte.

Kvinnor var mer ngjda med handldggningen dn mén, 85 procent av kvinnorna
och 76 procent av mannen var mycket eller ganska nojda.

Malet har uppnatts vid samtliga tidigare undersokningar. Vid undersokningen
2019 uppgav 82 procent att de var mycket eller ganska nojda med namndens
handlaggning.

Avsluta verksamheten. Kostar bara pengar
som patienten borde fa vard for.

Detta dr forsta gangen for mig och jag
dr nojd.

Det kan lona sig att klaga, for det blev
dndring i kontakterna med vdrdcen-
tralen. Ni gjorde ett jdttebra jobb.

13



Fraga o:
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9. Svar fran varden
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Hur n6jd ar du med innehallet i svaret fran varden?

9. Svar fran varden
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Andelen som var mycket eller ganska nojd med innehaéllet i vardens svar upp-
gick till 38 procent (15 respektive 23 procent). En storre andel; 25 procent
ganska och 31 procent var mycket missnéjda, medan 7 procent inte hade ndgon
uppfattning.

D& patientndmnden inte i direkt kan paverka innehéllet och utformningen av
svaren fran vardgivare har nimnden inget mal for detta.

Kvinnorna var mer kritiska i sin uppfattning om svaren, 36 procent av kvin-
norna och 41 procent av ménnen var mycket eller ganska nojda.

Vid tidigare undersokningar har mellan 33 och 44 procent av de svarande upp-
givit att de var mycket eller ganska nojda. Den lagsta siffran uppmattes 2019.

Brevet frdn varden kéndes opersonligt och som
att man bara var en i mdngden som de behdvde
svara/be om ursdkt. Det kdndes ej genuint.

Vdarden borde tagit ett stérre ansvar. Ldka-
ren ifrdga borde personligen bett om ursdkt
och forklarat sig. Beteendet dr framfaorallt

ett mysterium.
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Fraga 10: Forstod du innehéllet i svaret fran varden?

10. Forstod innehallet i svaret fran varden
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Majoriteten, 78 procent, uppgav att de forstod innehallet i svaret fran varden.
Ytterligare 17 procent forstod innehallet delvis medan 5 procent uppgav att de
inte forstod innehallet.

10. Forstod innehallet i svaret fran varden
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D& patientnamnden inte i direkt kan paverka innehéllet och utformningen av
svaren fran vardgivare har namnden inget mal for detta.

Kvinnor uppgav att de forstod innehallet i svaren i storre utstrackning dn mén;
84 procent av kvinnorna respektive 79 procent av mannen forstod svaren helt.

Forsta svaret var otillfredsstdllande men efter att
jag fatt majlighet att precisera mig ytterligare kom
dnnu ett svar som visade att varden tagit vart klago-

mdl pa stérsta allvar och vidtagit tydliga dtgdrder.
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Fraga 11: Patientnimnden ska vdarna om patienters rattigheter men samti-
digt vara fristdende och opartisk. Hur upplevde du din handlag-
gare?

Majoriteten, 59 procent, upplevde handlaggaren som opartisk, 15 procent som
partisk till forman for patienten och 11 procent som partisk till forman for var-
den. 15 procent hade ingen uppfattning. Namnden har inget mal rorande detta.

Min och kvinnor uppfattade

handldggaren olika, 62 procent 11. Partiskhet
av kvinnorna och 57 procent av
mannen upplevde handliggaren
som opartisk medan 15 procent
av vartdera konet upplevde att
handlaggaren tog deras parti
gentemot varden. Darutover
uppfattade 14 procent av mannen
och g procent av kvinnorna hand-
laggaren som partisk till f{érman
for varden.

B Opartisk
59%
Pariskt till férman for
patienten

O Partisk till forman for
varden

@Ingen uppfattning

Jamfort med de tvé foregdende undersokningarna okade andelen som uppfat-
tade handlaggaren som opartisk medan andelen som uppfattade handldggaren
som partisk till forméan for patienten minskade.

11. Partiskhet

100%
90%
80% O Ingen uppfattning
70%
60% O Partisk till forman for
50% varden
40% Pariskt till forman for
30% patienten
20% B Opartisk
10%
0%

2016 2019 2022

Upplevelsen av handldggarens o-/partiskhet kunde kopplas till huruvida pati-
enten/ombudet var ndjt med forvaltningens handldaggning av drendet respek-
tive svaren fran virden. For dem som var ndjda med detta var andelarna som
upplevde handldggaren som opartisk storre. For dem som var missnéjda med
handldggning och svar var andelarna som upplevde att handlaggaren var partisk
till forman for varden storre.

Andelen som uppfattade handlaggaren som opartisk var storst bland dem som
var nojda med handliaggningen, 68 procent, oavsett om de var néjda med svaret
eller inte. Andelen var minst, 26 procent, bland dem som var missnéjda med
handldggningen respektive de som var missndjda med bade svar och handlagg-
ning. Skillnaderna framgar av diagrammet nedan.
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11. Partiskhet

100%
90%
80%
70% @ Ingen uppfattning
60%
50% [ Partisk varden
gg:f Partisk patienten
()
20% H Opartisk
10%

0%

H: Handlaggning

S: Svar fran varden

Det borde sta tydligare att patientndmnden
inte bedémer fallen utan enbart tar emot
synpunkterna. Det var fel av handldggaren
att férmedla hela mitt brev till alla vérdgi-

vare som jag hade synpunkter pd. Hen borde

plocka ut ldmpliga delar av brevet och skicka
till de berérda vardgivarna.

Oppna fragor

Synpunkter pa telefontillgangligheten

I anslutning till fragan om telefontlllganghgheten fanns mOJhghet att ocksa fritt
besvara fragorna "Ar det nagot du ar sarskilt nO_]d med néar det giller patient-
namndens telefontillgédnglighet?” och "Om du ar missn6jd med patientndmn-
dens telefontillgdnglighet — vad beror det pa?”

Totalt lamnades 64 kommentarer gillande n6jdhet med telefontillgingligheten.
Det storsta antalet handlade om att det hade gatt snabbt att komma i kontakt
med forvaltningen, och dven att hantering och aterkoppling av handelser kring
drendet hade upplevts som snabb och effektiv. Informationen som getts vid
handlaggares franvaro eller da forvaltningen hallit stingt upplevdes som tydlig.

Manga uttryckte stor uppskattning och inte sillan viss forvaning over att de
hade blivit uppringda av en handlaggare. Detta siags daven vid den forra mat-
ningen men andelen hade 6kat detta ar.

Manga kommentarer handlade ocksd om handldaggarnas goda bemotande och
man upplevde att ens problem tagits pa allvar i det inledande samtalet. Perso-
nalen beskrevs i kommentarerna som lyssnande, kunnig och engagerad.
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Sammanlagt 12 kommentarer inkom kring missnojdhet med telefontillginglig-
heten. Tva av dessa kommentarer handlade om 1ang vantetid i telefonvaxeln och
tva om att det varit svart att fa tag pa sin handlaggare. Resterande kommentarer
handlade om missnojdhet med forvaltningens telefontider som upplevdes for be-
gransade.

Missnojd med svaren fran varden

Pa fragan "Om du ar missnojd med svaret fran varden — vad beror det pa?” valde
104 personer att kommentera. Liksom i tidigare matningar varierade de upp-
givna skilen i ganska hog grad.

Ett relativt stort antal personer framférde synpunkter pa att yttrandet inte gav
svar pa stillda fragor. Man upplevde att vissa vardgivare inte bemoétte sjilva
drendet pa ett individuellt plan utan skickat sa kallade standardsvar innehéallan-
des generella skrivningar som inte bemotte sjalva klagomalet.

Ett flertal kommentarer handlade ocksd om att patienten/ombudet upplevt att
vardgivaren inte tagit ansvar for det intraffade eller ville erkanna att fel hade
begétts och att svaret inneholl bortforklaringar eller till och med logner. Det f6-
rekom missndje med att varden i svaren inte upplevdes ta till sig av kritiken.
Négra svaranden uppgav ocksa att de inte hade kint sig trodda eller att svaret
upplevdes likgiltigt eller empatil6st. Ett fatal uppgav att de fatt vianta valdigt
lange pa svaret, att svaren varit slarvigt skrivna, eller att ingen information om
beslut eller atgird i fragan kunde utlisas.

Av svaren framgar inte alltid om man ar missn6jd med hur informationen givits,
eller inte givits, eller om det ar innehallet i densamma man har synpunkter pa.
I det senare fallet kan resultatet sannolikt kopplas till oklarhet rorande namn-
dens uppdrag, befogenhet och stéllning.

Ar det nagot du &r sarskilt néjd med?

Fragan om det var nagot i patientnimndens handlaggning man var sarskilt nojd
med besvarades av 81 personer. Kommentarerna handlade i huvudsak om att
processen upplevdes som snabb och att forvaltningens handliaggare gav ett gott
bemotande.

En stor del av de svarande har uppgett att handlaggningen varit snabb och pro-
fessionell och att i synnerhet aterkopplingen under drendehanteringen uppskat-
tats. Sarskild nojdhet uttrycktes kring att handlaggarna ringt upp och att man
som patient/ombud inte sjalv behovt driva kontakten framat.

Forvaltningens personal har huvudsakligen beskrivits som kunnig, kompetent,
engagerad och trevlig att prata med.

Ar det nagot du tycker patientnamndens forvaltning kan forbattra?

Frdgan om man tycker att nagot kan forbattras besvarades av 73 personer. Pa
denna fraga gavs mycket varierande forslag. Exempel pa detta ar bland annat
onskemal om mer och battre information om andra myndigheter, mer stod vid
formulering av skrivelser samt klagomal pa déligt ljud vid telefonsamtal. Nio
kommentarer handlade om att man 6nskat snabbare handldggning eller ter-
koppling och fyra kommentarer handlade om att det varit svart att navigera eller
hitta dokument i pdgdende drenden som hanterats i 1177.

Den vanligaste typen av svar handlade, liksom tidigare ar, i hog grad om en be-
svikelse Over att forvaltningen inte har ett storre mandat att stialla hogre krav
eller utéva sanktioner mot vardgivarna. En del uppgav ocksa att man hade 6ns-
kat storre tydlighet kring detta i drendets startskede.
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SLUTSATSER

Denna enkitstudies resultat 6verensstimmer ganska vil med tidigare ars mat-
ningar. Bortfallet var dock mycket hogt detta ar vilket betyder att resultaten inte
ar statistiskt sikerstillda.

Sammanfattningsvis kan sigas att n6jdheten generellt ligger pa en hog nivd men
har varierat nagot under aren. Lagst resultat visades i fragan om n6jdhet med
svaret fran varden dar fler uppgav att det var missnéjda dn nojda.

I tre fall har de uppsatta kvalitetsmalen inte natts och har sdledes potential till
utveckling:

» 89 procent, mot malets 90, var ndjda med forvaltningens telefontillganglig-
het. Detta mal har uppfyllts vid fyra av de sju foregaende undersokningstill-
fallena, senast 2013.

» 86 procent, mot malets 90, var n6jda med den inledande muntliga inform-
ationen om vad namnden kan hjilpa till med. Detta mal har bara uppnétts
en gang av de sju foregaende undersokningstillfallena.

» 77 procent, mot malets 80, var néjda med handlaggning av deras drenden.
Detta mal har uppfyllts vid samtliga sju foregdende undersokningstillfallen.

Resultat och maluppfyllelse for samtliga fragor vid detta och de tva foregaende
undersokningstillfallena framgar av nedanstaende diagram.

Resultat samtliga fragor

100%
90% |— — — = ]
80% |- . ' 5 .
70% |- ]
60% [
50% .-
40% |-
30% .
20% M- N
10% - —-
0% . .
o o x * e * ; N &
& & <& O ,bob & & (\6‘2’ &
N o NG e’ & ) @& G i
QO & & O & 70 & & o
Q Q ’b(\ ,b(\ < b\’b \ N\ N
o R % & \Y & » L &
N & N & 0 @ X o @
) 3 & & R & o 2
S & RS o> & <« S
X o RS &
<& A oS N
& S
S
*Milet ¢j uppnatt 2022 £12016 ©@2019 ®2022

Konsskillnader

Skillnaderna mellan kénen var tydligast nir det gillde hur néjd man var med
den muntliga information som limnades av handlaggaren, bemétandet fran
namndens personal och drendehandlaggningen. Dar 6versteg kvinnornas ande-
lar mannens med nio, atta respektive nio procentenheter.

Mainnens andelar 6versteg kvinnornas nir det gillde hur litt det var att finna
information samt att fa viagledning av denna. Har var skillnaderna mindre, i
béda fallen 6versteg ménnens andelar kvinnornas med tre procentenheter.

Skillnader sags dven vad gillde uppfattning om handlaggarens opartiskhet. Har
var kvinnornas andel fem procentenheter storre 4n méannens.
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Neutralitet

Halften av de svarande uppgav att de uppfattat sin handlaggare som opartisk
medan 22 procent uppfattat denne som partisk till patientens formén, 12 pro-
cent som partisk till vardens forméan, och 16 procent inte hade ndgon uppfatt-
ning. Det star dock klart att uppfattningen om handlaggarens neutralitet tydligt
kan kopplas till missndje med svaret fran varden. Ytterligare en koppling, nagot
mindre tydlig, finns mellan missnoje med svaret fran varden och missnoje med
namndens handlidggning av drendet. Handlaggarnas agerande avgor alltsa inte
pa egen hand patienternas/ombudens uppfattning om neutralitet. Av detta skil
kan det vara svart att sitta ett relevant mélvarde for fragan.

Jamfort med de tva foregdende undersokningarna 6kade andelen som uppfat-
tade handldggaren som opartisk med tio procentenheter.

Fortsatt missnoje med svaren fran varden

Efter foregdende patientenkit paborjade forvaltningen omgéende ett projekt i
syfte att stotta vardgivarna i att skriva tydligare och mer tillfredstillande svar.
Forvaltningen reviderade da sina skrivinstruktioner och tar upp fragan kontinu-
erligt pA moten med vardgivare och patientvigledare. Forvaltningen stottar aven
patienter och anhoriga i att skriva sina fragor pa ett tydligt satt som latt gar att
besvara. En stor del av missnéjet kan dock hirledas till en besvikelse med sjilva
innehdllet i svaret fran vardgivaren dér parterna inte kommer 6verens, en faktor
som forvaltningen inte kan rada over.

Digitalt bortfall

Vid forra matningen var det ett flertal som kommenterade att forvaltningen
borde erbjuda patienterna att hantera sin drenden via 1177. Denna tjanst infor-
des 2021 och har pa kort tid blivit det dominerande kontaktsattet med forvalt-
ningen och andelen patienter/ombud som kontaktar forvaltningen via denna
vag fortsatter oka.

I undersokningen detta ar uppgick det totala bortfallet till 59 procent vilket ar
markant hogre dn vid foregdende mitningar. En péafallande skillnad rorande
bortfall kunde ses for de olika kontakttyperna dar bortfallet bland dem som in-
kommit med sitt drende digitalt var mer dn dubbelt sa hogt som bland dem som
inkommit med en skrivelse.

Sammanfattningsvis sa ses i denna studie ett patagligt hogt bortfall bland per-
soner som inkommit med sina drenden digitalt jamfort med personer som haft
skriftlig brevvaxling med forvaltningen. Med tanke pa att allt fler viljer att skota
sin kontakt med patientndmnden via 1177 kan forvaltningen konstatera att ris-
ken for an lagre svarsfrekvenser vid kommande undersokningar ar pataglig.
Darfor bor alternativa sitt att mata nojdheten for att folja upp patientnamndens
verksamhet och mal 6vervagas i framtiden.
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