Patienters synpunkter och klagomal
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Patientnédmnden |
Region Stockholm

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

Patientndmndens verksamhet ar en del av regionen, men opartisk och
fristdende fran de vardgivare som moéter patienterna inom halso- och
sjukvarden. Namnden gor inga egna medicinska bedomningar och tar inte
heller stillning till om véardgivaren har gjort ritt eller fel. Syftet ar i stillet
att fungera som en lank, beskriva, informera, reda ut och férklara, och pa sa
sétt bidra till att patienter och vardgivare forstar varandra béttre. Det kan
gilla synpunkter rérande till exempel bemétande, vard och behandling,
administration, ekonomi, kommunikation, omvardnad eller tillginglighet.
Patientndmnden ska ocksa hjilpa till sd att patientens eller den narstaendes
drende besvaras av virdgivaren.

Dessutom ska patientndmnden genomfora analyser av inkomna drenden
och, baserat pa dessa, uppméarksamma varden pa riskomraden och hinder
for en personcentrerad vard samt foresla atgarder till forbattring. En annan
uppgift som patientndmnden har, ar att utse stodpersoner 4t patienter som
tvangsvardas inom psykiatrin eller dr isolerade med stod av
smittskyddslagen.

Till sitt stod har namnden en forvaltning med cirka 26 medarbetare. De
flesta handliggarna har egen erfarenhet av att arbeta inom hilso- och
sjukvard samt tandvard. Andra yrkeskompetenser &r till exempel jurist,
ekonom, socionom och kommunikator.

Namndens ledamoter och

ersattare for verksamhetsaret

2023:

Ledaméoéter

Ordférande
Henrik Eriksson (C)

1:e Vice ordférande
Tara Twana (S)

2:e Vice ordférande
Samuel Klippfalk (KD)

Christina Enocson
Martensson (S)

Agneta Ahlund (MP)
Ulf Brandstrom (V)
Busra Kocaturk (M)
Natalia Ringblom (M)
Bo Ehlin (SD)

Ersdttare

Kemo Ceesay (S)

Baver Kevir (S)
Ann-Christin Jyttner (S)
Pontus Olsson (S)

Ahmed Sharaf Abdi (V)
Izla Markous (M)

Peter Olsson (M)

Veronica Pagard Salem (M)

Tony Bjorklund (SD)
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Forord

Ett ar med mycket nytt

Patientndmnden kan se tillbaka pa ett &r med mycket nytt och manga positiva
héndelser, men ocksa pé en tid som pa flera sitt inneburit en provning for val-
farden, inte minst vad géller invanarnas trygghet, tillit till samhallsfunktionerna,
ekonomin och kompetensforsorjningen. Detta stiller stora krav pa att var
verksamhet ar rustad for att fortsatt uppfylla vart uppdrag dar vi, med patienter
och nirstdende som medskapare, bidrar till kvalitetsutvecklingen av varden.

Under aret har det ocksa skett fordndringar bade nar det géller patientnamnden
och forvaltningen. I januari tilltrddde undertecknad, Henrik Eriksson, som ny
ordforande for nimnden. Vi har nu en ndimnd som bestar av nya ledaméter som
alla ar installda pé att arbeta med att fa patientndmnden och dess verksamhet
annu mer kidnd och uppskattad.

I november tilltrddde jag, Pia Bornevi, som ny forvaltningschef. Mitt uppdrag frin
namnden Ar att fortsatt stdrka patienternas stéllning och rattigheter inom hélso-
och sjukvard och viss tandvard i Region Stockholm. Liksom de senaste tva dren
har vi under 2023 fétt in runt 8 000 nya drenden, vilket verkar vara den nya nivan
pé inkomna drenden. Nar virdgivarna ges mojlighet att besvara patienternas
klagomal eller synpunkter, samt vidta forbattringsatgarder med anledning av
dem, bidrar vi frén patientndmndens sida till vardens kvalitetsutveckling. Det ar
ocksa darfor det ar bra att manga hor av sig till oss. Antalet 4renden kan verka
manga, men i relation till alla de virdméoten som sker i regionen, ar det forstas
inte mycket. Vi har anledning att tro att ménga patienter avstar fran att klaga eller
lamna synpunkter, och att det darmed finns ett morkertal.

Vi fortsitter att tanka i nya banor och finna nya, smarta 16sningar — inte minst
digitala. Var arendehantering har under &ret ytterligare digitaliserats och vi
arbetar for utokade digitala méjligheter att kommunicera med vérden. Att ansoka
om att bli stodperson har ocksa forenklats genom att man nu snabbt och enkelt
kan skicka in sin ansokan digitalt i den portal som tillskapats och som finns pa var
webbplats. Vi har sett att manga redan har nyttjat den har méjligheten.

Det har ocksa varit ett &r med utmaérkelser f6r patientndmndens forvaltning. I
mars utsdgs forvaltningen till Sveriges basta arbetsplats i kategorin mindre
organisationer och i bérjan av hosten, blev vi &ven Europas tredje bésta



arbetsplats — allt enligt Great Place To Work®. Dessutom fick en av vira hand-
laggare ta emot Region Stockholms pris for arbete mot framlingsfientlighet och
rasism och forvaltningen #r i final i regionens medarbetartivling Gyllene Applet.

Nir medarbetarna pé forvaltningen mér och presterar bra blir ocksé det stod vi
erbjuder dem som hor av sig till oss bra. I rapporten delar vi med oss av positiv
feedback som vira medarbetare ftt av personer som lamnat in klagomal och
synpunkter till patientndmnden — det ar tydligt att vi gor skillnad dven for den
enskilda patienten eller nirstaende.

Stockholm i februari 2024

Henrik Eriksson (C) Pia Bornevi
Patientndmndens ordférande Forvaltningschef
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Aret som gatt

Arenden

Runt 8 000 nya drenden de senaste aren

Under 2021 mottogs det storsta antalet nya patientidrenden nagonsin, namligen
8 010 och drendemangden har legat relativt fast pd den nivdn under de senaste
tva dren. 2023 togs cirka 7 877 drenden emot.

Fortsatt 6kning av drenden som inkommer via 1177.se

Anmadlarna kan ta kontakt med patientndmnden via telefon, e-post eller skriftligt,
och sedan mars 2020 ocks4 via 1177.se. Arenden som under 2023 endast
hanterats vid telefonsamtal star for 19 procent av alla drenden. Skrivelsernas
andel ar 13 procent, medan e-postiarendena utgor fyra procent av alla drenden.
64 procent av drendena hanterades via 1177 vilket dr den hogsta siffran sedan det
blev mojligt att kontakta forvaltningen via 1177.

Manga rad ges per telefon

Forvaltningens medarbetare har ocksa hanterat ett stort antal telefonsamtal som
inte lett till ndgot nytt drende. Det kan vara samtal som ror nagon typ av
information/héanvisning till andra instanser och myndigheter som till exempel
Forsédkringskassan och socialtjansten eller vardgivare som patientndamnden inte
hanterar, eller redan pagaende drenden.

Halften av klagomalen ror vard och behandling

Knappt hilften, 50 procent, av patientndmndens drenden under 2023 har i forsta
hand inordnats i kategorierna vard och behandling respektive resultat. Andra
stora problemomraden rér kommunikation mellan patient och vérdgivare,

20 procent av samtliga drenden, och darefter foljde tillganglighet med

nio procent. I problemomradet kommunikation ingar drenden som ror
bemoétande, nagot som relativt ménga klagar pa.

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 primarvard dn akutsjukhus, och ar 2023 var inget undantag.
Arendena rérande primirvard minskade med en procent fran 2022. For akut-
sjukhusen (exklusive geriatriska kliniker) sdgs en minskning med tva procent.
Under aret inkom 2 563 drenden som rorde primarvard och 2 069 som rorde
akutsjukhus (exklusive geriatrik).

Darefter foljer darenden réorande psykiatrisk vard och specialistvard
utanfor akutsjukhusen — som har 6kat

980 drenden rorde psykiatrisk vard och 978 drenden rorde specialistvard utanfor
sjukhuset, en 6kning med sju respektive nio procent. Bland de fragestéllningar
som aterkommer i d&rendena rorande psykiatrisk vard finns fragor som ror vard
och behandling, undersékning/bedomning, likemedel samt kommunikation, ofta
bemotande och delaktighet.

Bland de fragestillningar som aterkommer i drendena som handlar om specialist-
vard utanfor sjukhuset finns fragor som ror vard och behandling, undersckning/



bedomning, 1dkemedel och resultat samt kommunikation, och ménga génger giller
det bemétande och information.

Relativt konstant antal tandvardsirenden

Antalet drenden som ir relaterade till tandvard 1ag under méanga ar relativt stilla
med runt 350 drenden arligen. Frin 2017 gick dock antalet ner och har legat
mellan 270 och 290 drenden arligen fram till 2022 d& 327 drenden inkom. Under
2023 inkom 316 drenden, vilket var tre procent farre dn dret innan.

Problemen med cancersjukvarden stiandigt aktuella

Patientndmnden har dven under 2023 mottagit ménga drenden fran patienter med
konstaterad eller misstankt cancersjukdom. Under aret inkom 344 sddana
drenden, vilket var nio procent farre drenden an féregdende &r. Majoriteten av
drendena, 60 procent, avsag vard och behandling och ytterligare 11 procent avsag
resultat av behandlingen.

Nastan halvering av drenden rérande foérlossningsvard och kvinno-
sjukdomar

Antalet drenden som ror forlossningsvard minskade under aret med 44 procent
jamfort med foregdende ar, 87 arenden registrerades. 54 procent av dessa drenden
rorde vard och behandling samt resultat, 30 procent rorde kommunikation.

Under édret inkom 358 drenden avseende specialiteten obstetrik-gynekologi vid
akutsjukhus och i specialistvard. Det var 11 procent farre dn foregdende &r. Under
2023 avsag 53 procent av dessa drenden vard och behandling samt resultat och
27 procent kommunikation.

Det ar med andra ord en markant nedgéng i antalet drenden. Det kan relateras till
att det allmént fods farre barn bade i regionen och i landet, men &ven att Region
Stockholm satsat mycket pé forlossningsvarden och bland annat 6ppnat den nya
forlossningskliniken BB S:t Goran.

Farre drenden rérande barn och unga (0-19 ar)

Antalet drenden som ror barn och unga mellan o och 19 ar minskade under
pandemiaret 2020 men gick upp under 2021 och 2022. Under 2023 inkom 730
drenden, vilket var en minskning med sju procent jamfort med 2022. Dock 6kade
drendena rorande BUP (barn- och ungdomspsykiatri) med cirka 25 procent.

En minskning i antalet lakemedelsarenden

Antalet drenden som registrerats med bevakningsomradet 1dkemedel har under en
foljd av &r uppgétt till drygt 1 000 arligen. Sedan 2021 har drenden med
synpunkter pa vaccination mot covid-19 ingétt hér, vilket paverkade antalet.

Under 2020 registrerades 1 099 likemedelsrelaterade drenden. Dessa 6kade till

1 820 under 2021 for att darefter minska till 1 599 under 2022. Under 2023 inkom
ytterligare farre drenden gillande ldkemedel, ndmligen 1 504 drenden, en
minskning med sju procent.

Nagra fler diskrimineringsarenden

Under 2023 inkom totalt 165 drenden kopplade till diskriminering, vilket var

18 drenden fler in 2022. Arendena registreras enligt de sju diskriminerings-
grunderna. Under 2023 var klagomalen relaterade till etnisk tillhérighet vanligast
med 59 drenden. Darefter foljde funktionsnedsattning med 47 och &lder med 41.
I 11 drenden var diskrimineringen kopplad till kon. Sammanlagt sju drenden var
kopplade till diskriminering gillande religion eller annan trosuppfattning, sexuell
laggning samt konsoverskridande identitet eller uttryck.

Se ocksé sidan 17.
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Betydligt farre arenden relaterade till corona/covid -19

Under 2023 har forvaltningen hanterat 111 drenden som pa olika satt varit
kopplade till covid-19, vilket var betydligt farre 4n 2022, da 668 drenden inkom.
Under 2023 avség 26 procent av drendena vaccination mot covid-19.

Fler forbattringsatgarder har vidtagits

Patientndmnden registrerar i vilken omfattning som svaren fran vardgivarna
innehaller uppgifter om att drendet lett till att man har for avsikt att genomfora
atgarder eller om sddana genomforts. En stor del av de drenden som inkom under
senare delen av 2023 var vid &rets slut fortfarande under utredning och alla
atgarder hade darfor inte kommit till férvaltningens kdinnedom. Redovisningen
baseras darfor pa drenden som, oavsett nir de inkom, avslutades under 2023.
Under aret registrerades sddana atgarder i 1 598 drenden, vilket var 15 procent
fler an foregdende ar.

Manga innovationsidéer och forbattringsforslag fran patienter
Sedan varen 2020 har det varit mojligt for patienter att, nir de lamnar in sina
synpunkter eller klagomal till patientndmnden, ocksa ge forslag pa en innovativ
eller forbattrande idé som kan bidra till vairdens utveckling. Under 2023 inkom
over 2 000 innovations- och forbattringsforslag. De inkomna forslagen anknyter
mest till patientens egen vard som att f4 en utredning, bli kontaktad, att bli
lyssnad till, kontinuitet i uppfoljning och receptforskrivning med mera. De forslag
som kan ha baring pa innovation, lamnas 6ver till Enheten for Innovation i
Region Stockholm (FoUUT). Under 2023 6verlamnades cirka 25 drenden.

I ett drende som inkom under Gret foreslogs en samlad digital plattform for att hantera
och spéra provsvarsprocesser. Denna plattform skulle vara ldttillginglig for bade
patienter och vardpersonal och skulle innehdlla foljande funktioner:

- Ett system for att skicka in och hantera prover elektroniskt, inklusive mojlighet for

patienter att skicka in prover frdn hemmet.

- En realtidsuppfoljning av provsvarsprocessen, sd att patienter och vardpersonal kan se

var proverna befinner sig och ndr svaren forvdntas vara klara.

- En automatisk dterkoppling till patienter och vdrdpersonal nir provsvaren dr klara,
inklusive mojlighet for patienter att se sina provsvar och fa rad och vdagledning om

vidare Gtgdrder.

- En integrerad kommunikationsfunktion for att underldtta kontakten mellan patienter,

vdrdpersonal och laboratorier.

- En sdkerhetsfunktion for att sdkerstidlla patientens integritet och skydda sensibla
uppgifter.

Denna plattform skulle gora det enklare for patienter att f& tillgéng till provsvaren och
samtidigt sdkerstdlla att vardpersonal och laboratorier har tillgéng till nodvéandig
information for att ge patienterna den bdsta varden. Det skulle ocksd minska den tid det

tar att f& provsvaren och skulle underldtta kommunikationen mellan parterna.



Principarenden samt riskomraden och
hinder for utveckling av varden

Vissa fragor av mer principiell karaktar lyfts till nAmnden for sarskild hand-
laggning och analys. Det ar drenden som den politiska ndmnden tycker ar sarskilt
angeldgna eller som av annat skal bor lyftas. Forutom svar fran den aktuella
vardgivaren gillande eventuella forbattringsatgarder, begars ofta svar fran
ansvariga nimnder inom Region Stockholm och andra berorda organ.

Principarenden kan berora flera vardgivare och vardtyper och kan dven gélla flera
patienter. Under 2023 behandlades f6ljande principarende:

» Vardgarantin efterlevs inte inom primarvarden.

Med anledning av patientnimndens uppdrag att uppmirksamma regionen eller
kommuner pé riskomraden och hinder for utveckling av varden i syfte att bidra
till forbattringar inom hélso- och sjukvarden, inforde forvaltningen 2020 en ny
rutin. Den innebér att patientndmnden 6versinder de iakttagelser som upp-
marksammas till hilso- och sjukvardsnamnden i regionen och i férekommande
fall till de enskilda kommunerna samt till andra organ vid behov.

Under 2023 uppmarksammade patientndmnden f6ljande drende:

« Barndomsdova, dovblinda, vuxendova och horselskadade nekas tolktjanst
for vardagstolkning med hanvisning till bristande ekonomiska resurser.

Analyser och rapporter

Forvaltningen arbetar med fordjupade analyser av inkomna drenden inom olika
omréden. I dessa rapporter analyseras statistik, drendeutveckling samt innehéll i
drenden kopplade till en specifik fragestillning, vardtyp eller problemomréde.

Syftet ar att uppmarksamma varden och bestillarorganisationen pa riskomréden
och hinder for en personcentrerad vard, samt foresla atgirder 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. Oftast informeras ocksa media om publicerade
rapporter och intresset ar genomgaende stort.

Under 2023 gjordes foljande nar det giller rapporter och analyser:
« Unga vuxna med psykisk ohilsa 2022.
Analys av klagomal och synpunkter pa virden under 2022 (PaN och IVO).
» Klagomal relaterade till tandvéard 2022.
« Klagomal relaterade till linga vantetider pa akutmottagningar.

« Klagomal relaterade till 1dnga véantetider for neuropsykiatriska utredningar
pa BUP.

De flesta rapporter och principarenden finns att ldsa pa patientnamndens
webbplats, www.regionstockholm.se/patientnamnden

Patientndmnden summerar kort 2023
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Stddpersonsverksamheten

Patientndmndens forvaltning har enligt lagen om psykiatrisk tvingsvard en
skyldighet att forordna stodpersoner &t patienter som tvangsvardas inom
psykiatrin. Detta giller &ven dem som vardas enligt lagen om rattspsykiatrisk vird
samt personer som tvangsisoleras enligt smittskyddslagen.' Férordnande av
stodperson ar tydligt reglerad i lag med angivande av vissa skyldigheter for den
chefsoverlikare som ansvarar for patientens tvangsvard. Det ar en rattighet for
den tvingsvardade patienten att f4 en stodperson.

Forordnanden

Under 2023 férordnades 272 nya uppdrag, vilket var en procent fler 4n 2022.
Forvaltningen har kunnat se vissa trender i anmalningsfrekvensen fran allméan-
psykiatrin dar anmélningarna varierar fran klinik till klinik. Nar det géller ratts-
psykiatrin finns tydliga rutiner som gor att anmalningsfrekvensen haller sig
ganska stabil fran ar till &r. En del kliniker anmaéler ansékan om fortsatt vard samt
patienternas 6verklagan, men inte alltid patienternas instéllning till stodperson.
De korta vardtiderna gor att en del ansokningar faktiskt inte hinner handldggas
innan patienten blir utskriven.

Forvaltningen fick under aret in 33 nya anmaélningar om att bli stédperson medan
17 stodpersoner av olika skél avslutade sina uppdrag.

Den sista december 2023 hade 184 patienter tillgéng till en stodperson, vilket var
fyra patienter farre dn vid foregiende arsskifte. Under hela 2023 har
verksamheten haft 436 pigaende uppdrag.

Forvaltningen hade vid vid arsskiftet en bank med totalt 120 aktiva stodpersoner,
varav runt 65 med pagiaende uppdrag.

I 55 procent av de forordnanden som gjordes under 2023 virdades patienten
enligt lagen om psykiatrisk tvingsvard (LPT) och i 45 procent enligt lagen om
rattspsykiatrisk vard (LRV).

Samarbetet med varden

Forvaltningen har ett mangarigt samarbete med varden, framfor allt med Ratts-
psykiatri Vard Stockholm (RPV). De regelbundna kontakterna samt tydlighet i
gillande rutiner, har underlittat for patienter, stédpersoner och férvaltningen.
Under pandemiéren uteblev de fysiska informationstillfallena men de har till viss
del aterupptagits under aret, exempelvis deltog forvaltningen aktivt i RPVs
patientsidkerhetsdagar under hosten. Dessutom har flera videométen anordnats
och fler, bade fysiska méten och videométen, finns inplanerade for 2024.

Digitalisering effektiviserar

Framfor allt under &ren med pandemin blev det tydligt hur viktig och uppskattad
en digitalisering av stodpersonsverksamheten ar. Forvaltningens webbaserade
utbildning i form av e-learning for stodpersonerna har anvénts av nistan alla
patientndmnder i Sverige och har ménga néjda anvindare. Under hela ret har

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



aven en webbaserad inrapporteringssida for aktiva stodpersoner varit i bruk,
nigot som uppskattats mycket av stodpersonerna. Dessutom 6ppnades
ansokningsportalen for 6nskan om att bli stédperson under aret. Sammantaget
har dessa digitala méjligheter effektiviserat hanteringen av stodpersons-
verksamheten.

Ansékningsportal fér den som vill bli stédperson finns pa forvaltningens webbplats
https://ansokanstodperson.regionstockholm.se
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Nationella patientdagen — patienter
och vard i samverkan

Nationella patientdagen — patienter och véard i samverkan, anordnades for sjitte
gingen den 16 november 2023. Liksom de senaste gdngerna livestreamades
programmet frédn Landstingssalen och det kunde dven ses i efterhand, vilket
ménga gjorde. Arets tema var “Lyssna pa patienter och nirstiende — viktiga
medskapare i varden” som ocksé var temat for Varldshélsoorganisations, WHOs,
internationella patientsdkerhetsdag som uppméarksammades i september.
Moderator for patientdagen var Anna Lundin som till vardags ar patient-
sakerhetsstrateg pa Hilso- och sjukvardsforvaltningen i Region Stockholm.

Patientdagen inleddes med foreldsningar av Therese Scott Duncan, Uppsala
universitet, som nyligen presenterade sin avhandling "Patients’ self-empower-
ment — patients and informal caregivers taking the lead”, Malin Holmlund,
patientrepresentant som lever med MS sedan 2010, Gunilla Wahlstrém,
verksamhetschef pa medicinkliniken och ldkare, samt Linda Frisk, kvalitets-
controller och sjukskoéterska, bada fran Capio S:t Gorans sjukhus, som talade om
sjukhusets vardform "Hospital at Home”, akut slutenvard i hemmet samt Daniel
Norling — patientrepresentant som fortfarande har restsymptom fran sjukdomen
Guillian Barré som han fick 2016 och han beriattade om sin resa inom varden.
Efter forelasningarna féljde en paneldebatt med samtliga foreldsare.

Fran vanster: Anna Lundin, Linda Frisk, Pia Bornevi, Gunilla Wahlstrém, Henrik Eriksson,
Malin Holmlund, Daniel Norling, Therese Scott Duncan och Maja Wessel
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Tillsammanspriset

Dagen avslutades med utdelningen av Tillsammanspriset — patienter och vard i
samverkan. Tillsammanspriset instiftades i samband med Nationella patient-
dagen 2019 och delades ut for forsta gdngen i december 2019. Med priset vill
patientndmnden lyfta fram och synliggora forebilder inom hélso- och sjukvards-
omradet som pé allvar gor skillnad och skapar riktig nytta for patienter och vérd
genom samverkan och samarbete. Bade enskilda personer, organisationer och
foretag kan nomineras. De som soks ar relationsbyggare och eldsjalar som med
sitt engagemang och sin formaga att sammanfora personer och grupper, till-
sammans léser utmaningar, tinker i innovativa banor och bidrar till battre

upplevelser av varden i Stockholms lin.

I &r hade rekordménga nomineringar kommit in, alla var intressanta men till slut
enades juryn om att arets vinnare skulle bli Gunilla L66f, disputerad anestesi-
sjukskoterska vid Astrid Lindgrens barnsjukhus vid Karolinska Universitets-
sjukhuset, som #r initiativtagare till kunskapsplattformen Mediprep.se, en sajt for

barn och unga om sjukvard och behandling.

Gunilla L66f blev arets Tillsammansprisvinnare

uspuweulualled :0}04
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Ett ar av utmarkelser till
patientnamndens férvaltning

Sveriges basta arbetsplats och Europas tredje basta

2023 var ett ar dd patientndmndens forvaltning och dess medarbetare fick ta emot
flera utmarkelser. I mars utsags forvaltningen till Sveriges Basta Arbetsplats™ i
kategorin mindre organisationer (20—49 medarbetare), och i och med placeringen
i Sverige gick forvaltningen vidare till finalen for Europas bista arbetsplatser i
september. Dar utsédgs vi till den tredje basta arbetsplatsen i Europa i samma
storleksklass som i den svenska finalen.

Great Place to Work® undersoker arligen arbetsplatskulturen for 100 miljoner
medarbetare i 6ver 100 linder. Sveriges Bista Arbetsplatser bygger bland annat
pa resultatet fran tusentals medarbetarenkéter.

Forvaltningen gick aven till final i tivlingen om regionens medarbetarpris Gyllene
Applet (priset delas ut i februari 2024).

Nir medarbetarna pé forvaltningen mér bra blir ocksa den tjanst vi erbjuder dem
som hor av sig till oss bra, si alla vinner pa det. Pa sidan 18 har vi valt att dela
med oss av positiv feedback som vira medarbetare fatt till sig av personer som
lamnat in klagomal och synpunkter till patientndmnden.

I mars utsags patientndmndens foérvaltning till Sveriges basta arbetsplats
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I mars utsags patientnamndens
forvaltning till Sveriges basta
arbetsplats och i september blev
vi Europas tredje basta arbetsplats
i kategorin sma organisationer

Patientndmnden summerar kort 2023
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Pris for arbete mot framlingsfientlighet och rasism

Var medarbetare Moses Hadi som ar handlaggare och ansvarig for diskriminerings-
drenden pa forvaltningen, fick i december ta emot Region Stockholms pris for
arbete mot framlingsfientlighet och rasism. Han delar det med organisationen NU:
Nolla Utanforskapet. Priset belonar personer, institutioner eller organisationer i
Stockholms l4n som pa ett engagerat satt frimjar samexistens mellan olika kulturer
i samhallet. Insatserna ska bidra till storre forstaelse och battre kontakt mellan
svenskar och invandrare eller invandrargrupper emellan.

Juryns motivering:

"Moses Hadi dar huvudansvarig for diskrimineringsdrenden pd patientndmndens
forvaltning. Genom sitt brinnande engagemang hjdlper han vardgivare att ta
ansvar och beméta patienter pa ett bra sdtt nér klagomal har framforts. Han
nojer sig inte med att gora det som ingar i hans roll. Med en eldsjdls kraft har
Moses vid alla givna tillfillen gjort mer for att lyfta fragorna och skapa en bdttre
forstaelse for hur rasism och framlingsfientlighet kan visa sig. Genom sitt
engagemang visar han att en enskild person kan gora skillnad for att agera mot
rasism och framlingsfientlighet i det allmdnnas tjdnst.”

wjoyx03s uoibay :0304

Patientndmndens forvaltningschef Pia Bornevi och
ordférande Henrik Eriksson tillsammans med pristagaren
Moses Hadi



Diskrimineringsarenden till patienthamnden

Nir en patient eller narstdende uppger att man blivit diskriminerad i varden i

sin anmalan till patientndmnden sé noteras detta sarskilt enligt de sju

diskrimineringsgrunderna. Under 2023 inkom totalt 165 drenden kopplade till
diskriminering, vilket var 18 drenden fler &n 2022. Under 2023 var klagomalen

relaterade till etnisk tillhorighet vanligast med 59 arenden. Darefter f6ljde
funktionsnedséttning med 47 och &lder med 41. I 11 drenden var

diskrimineringen kopplad till kon. Sammanlagt sju drenden var kopplade till
diskriminering géllande religion eller annan trosuppfattning, sexuell liggning

samt konsoverskridande identitet eller uttryck.

Rubrikexempel pa inkomna drenden roérande diskriminering
under 2023:

Patient ansdg att han nekades likemedel pa grund av sin etnicitet.

Kvinna uppger dldersdiskriminering da vardcentral endast dr
tillgdnglig digitalt.

Nar ej 1177 pa grund av funktionsnedsdtining.

Brister 1 utredning och kommunikation pd grund av etnicitet.
Ldkare tog inte hdnsyn till patientens autism.

Ldkare vill inte ansvara for dldre patienter.

Ifragasditter behandling pa grund av ursprung.

Ett gangstrak for blinda dr borttaget.

Brister i rehabilitering och vardplanering efter stroke.
Likare sjukskrev inte kvinna pa grund av hennes alder.

Anser att etnisk diskriminering dr orsak till nekad underséokning
pd vardcentralen.

Tolk till dov bokades aldrig.

Felaktigt dokumenterad konsidentitet har orsakat forsamrat psykiskt
mdende.

Patientnamnden summerar kort 2023
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Exempel pa feedback till férvaltningens

handlaggare under aret

Hir har vi valt att dela med oss av feedback som vara medarbetare fatt till sig
av personer som lamnat in klagomal och synpunkter till patientndmnden och
dven ett fran en vardgivare. For ménga som hor av sig till forvaltningen kan
kontakten med handlaggaren gora en enorm skillnad. Valdigt ménga uttrycker
sin tacksamhet 6ver att nadgon lyssnar och kan bidra till att man far ett svar fran
varden. Tillsammans blir patienter och nérstdende, med forvaltningens hjélp,

medskapare till en battre vard.

"Tack for det jobb

du gjort. Ingen annan
har hjalpt mig mer
hittills. Sarskilt att ni
lyckades klamma ur

dem den skriftliga
ursakten betydde
valdigt mycket for
mig. Aterigen tack for
ett fantastiskt
arbete!”.

"Du ar det enda ljus i
tunneln jag ser, tack
for din alltid snabba
aterkoppling.”

“Du har varit ovarderlig
i det har arendet, jag
kande direkt ditt
engagemang och att det
var akta!”

"Tusen tack for att
ni tagit mig pa
allvar och bemott

mig bade seriost
och vanligt. Det ar
mycket vart for
mig.”

"Det var fantastiskt att fa sms med bekraftelse, tydligt och med namn
pa handlaggaren. Jag blev valdigt positivt 6verraskad! Det ar skillnad
fran andra stallen dar man inte far veta vem handlaggaren ar... Jag
forstar att det kan handa saker i varden... men hur man blir
behandlad efterat ar sa himla viktigt!”

"Tack for allt
jobb du lagt ner.

Tur att det finns
sadana som ni!”

...och fran varden:

"Tack for att ni bidrar till vart
forbattringsarbete genom
inskickat arende”






Tillitsfulla moten.

Patientnamndens forvaltning
Box 30198, 104 25 Stockholm

Telefon 08-123 467 00
E-post registrator.pan@regionstockholm.se JJ & .
Region Stockholm

www.regionstockholm.se/patientnamnden
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