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Mottagare
Halso- och sjukvdrdsnamnden

Inkomna synpunkter till hdlso- och sjukvarden 2022

Forslag till beslut
e Hilso- och sjukvardsnimnden godkinner rapporten och ligger den till
handlingarna.

Sammanfattning

Som en bilaga till verksamhetsberittelsen ska en redovisning limnas 6ver
inkomna synpunkter till f6rvaltningen under det gangna aret. Hilso- och
sjukvardsforvaltningen tar emot synpunkter via Region Gotlands e-tjanst
”Lamna dina synpunkter’” och registrator upprittar drenden i diariet f6r vart
och ett av dessa. Nir synpunkter limnas via e-tjinsten maste
synpunktslimnaren sjilv klicka i om det giller berom, forbattringsforslag,
klagomal eller 6vrig synpunkt.

Enligt regionens hemsida kan synpunkter férutom e-tjansten dven limnas in
direkt till en medarbetare eller en chef f6r den verksamhet det giller, via
regionens sociala medier eller genom att kontakta
kundtjanst/regionupplysningen.

Under ar 2022 inkom totalt 121 synpunkter via "Limna dina synpunkter” och
av dessa vidareférmedlades 4 till socialférvaltningen da de avsag deras
verksamhet. 117 synpunkter hanterades didrmed av hilso- och
sjukvardsforvaltningen.

Under aren 2020 och 2021 6kade antalet synpunkter men under 2022 har
antalet aterigen minskat till samma niva som 2019. Den st6rsta anledningen till
minskningen hor thop med att det i borjan av covid-19-pandemin var manga
synpunkter relaterat till den. Under 2022 har endast ett fatal handlat om covid-
19 och da frimst kring vaccinationen.

Synpunkterna som limnats till hilso- och sjukvardsférvaltningen dr ibland
utforligt beskrivna och berér en specifik hindelse eller upplevelse medan de i
andra fall 4r av mer 6vergripande och allmin karaktir. Berord chef eller
medarbetare far del av synpunkterna och hanterar de. Vanligtvis vill
synpunktslimnare bli kontaktade och fa ett svar men 1 vissa fall 4r de anonyma.
Under 2022 har 30 synpunkter limnats anonymt.
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Antalet synpunkter och fordelning dren 2015-2022 via "Lamna dina synpunkter”

Varav Varav Varav Varav dvriga
Ar Antal forbattrings- b 9
klagomal . berém synpunkter
forslag

2022 117 38 19 5 55
2021 195 57 34 20 84
2020 190 73 48 10 59
2019 133 61 22 10 40
2018 140 69 22 12 37
2017 110 57 34 6 13
2016 82 38 17 2 25
2015 73 27 16 4 26

Forutom ”Lamna dina synpunkter” har halso- och sjukvardsférvaltningen
sedan nagra ar tillbaka infort en egen rutin som innebdr att de synpunkter som
inkommer och ar angivna som klagomal fors 6ver som en vardavvikelse till
avvikelsesystemet Flexite och hanteras dir. En utsedd chefssekreterare
ansvarar for 6verféringen mellan systemen och att skicka
avvikelsen/klagomalet till ansvarig chef som hanterar drendet i Flexite.
Chefssekreteraren 6verfor direfter informationen tillbaka till diariet. Sarskild
rutin for detta dr framtagen av chefldkare. Enligt rutinen liggs dven klagomal
som limnas direkt till en medarbetare i forvaltningen in i Flexite och hanteras
dir, de registreras inte 1 diariet.

Antalet synpunkter — klagomal i Flexite 2022

Inlamnade via
Antal "Lamna dina
synpunkter”

Inlamnade via en
medarbetare

58 23 35

Enligt anvisningarna fér verksamhetsberattelsen ska tre exempel pa synpunkter
presenteras. Hilso- och sjukvirdsforvaltningen bedriver en bred verksamhet
vilket aven speglas i de synpunkter som inkommer. Det dr dirfér omaijligt att
vilja synpunkter som visar hela bredden. De tre exemplen dr himtade fran tre
olika verksamheter: covid-vaccinationsorganisationen, folktandvarden samt
1177 via telefon.

Exempel 1 Berom

”Hej! Jag vill beromma Region Gotland for en fantastisk organisation kring
covid-vaccinationen! Det ir sa smidigt med ett enda telefonnummer att ringa
(till skillnad fran vad man hor fran andra regioner...). Jag ringde idag for att
boka min dos 3, och jag fick en tid direkt. Och mottagningen ar pa
gangavstand. Personalen och volontirerna var mycket trevliga, och skyltningen
var tydlig. Helt fantastiskt!”
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Svar:
Berémmet skickades till ansvariga f6r vaccinationsarbetet av covid-19. Da
synpunktslimnaren var anonym kunde inget svar skickas till personen.

Exempel 2 Forbattringsforslag

”Om man forsoker na folktandvarden efter telefontid, si mots man bara av ett
telefonmeddelande som anger att tidbokningen ir stingd. Darefter kan man
tala in ett meddelande pa telefonsvararen. Det finns inte heller ndgra
instruktioner kring hur man avbokar nir tidbokningen ir stingd. Pga att
avbokningen gillde ett barn som fyllt 13 ar, sd kunde jag inte heller gbra
avbokningen via 1177. Nu fick jag tala in ett meddelande, men da blev inte
avbokningen komplett pga att jag inte angav personnummer for den person
som bokningen avsag. Jag blev uppringd, och kunde da komplettera
avbokningen nista dag. Forbittringsforslag: Det hade varit bra om man kunde
avboka tider via telesvarstjdnsten dven efter tidbokningens Oppettider sa att
den blir komplett och man dr garanterad att tiden 4r avbokad.”

Svar:
Da synpunktslimnaren var anonym kunde inget svar limnas men ansvarig chef
fick del av forbittringsforslaget.

Exempel 3 Klagomal

”Hej, Jag var i kontakt med er forra veckan, den xx/xx o fick det mest absurda
bemotandet jag ndgonsin fatt inom varden. Detta skulle jag vilja prata med
nagon om for att ta drendet vidare. Jag skrev ett Mail direkt efter, men det
verkar ha hamnat i Region xxx dir jag ocksa ir skriven for de tog kontakt med
mig, men da jag befann mig pa Gotland da jag ringde, kunde de sdklart inte
hjilpa mig. Vinligen kontakta mig, helst via telefon pa xxx. Allt gott.”

Svar:

Hej ...,

Jag hoppas att det gar bra att aterkomma till dig idag, sa nira inpd midsommatr.
Ska vi ringa varandra? Med ditt godkdnnande gick jag in i samtalet med den
granskningsrutin som vi utévar utifran nationell 6verenskommelse.
Granskningen dr mera omfattande 4n det framgar nedan men detta ar det
centrala som ar gjort.

Resultat frin granskningen
e Enligt metodiken som vi anvinder framkommer det brister inom:

Inlyssnande av den inringandes berittelse om drendets art visar pa
mycket stor brist i och med att inte lyssna klart utan avbryta sa att den
inringande tystnar.

e Sjukskoterskans sammanfattning av drendet uteblir och dirmed uteblir
en forstaelse for varfor samtalet dger rum.

e Bemoétandet fran sjukskoterskan brister dir det borde varit ett
ursiktande, Oppnande och en inbjudning infor att starta om samtalet.
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Efter samtal, medlyssning och granskning tillsammans med den berérde
sjukskoterskan dr nu nasta del att avidentifiera och arbeta med dessa brister
och risker det medfér som exempel pa vart personalforum med hela
arbetsgruppen av sjukskoterskor. Personalforumet dger rum efter sommaren.

Min uppriktiga ursikt sinder jag Dig for ett samtal som inte blev ritt och
professionellt utfort. Jag hoppas att anvindandet av var tjdnst anda fortsitter.
Ditt initiativ till att kontakta mig gor att det direkt blir en aktion. Jag dr darfor
extra tacksam for din kontakt. Jag som chef utfor regelbundet “stickprov” for
att sikra arbetet som utfors. Samtliga sjukskoterskor gor dven dom, enskilt
granskningar liknande den som nu utférdes i och med var kontakt.

Med vinlig halsning
xxx enhetschef 1177

Bedomning

Hilso- och sjukvardsforvaltningen har under 2022 tagit emot 117 synpunkter
via ”Liamna dina synpunkter” som finns i diariesystemet W3D3. Ytterligare 35
synpunkter (klagomal) har lamnats till en medarbetare som registrerat det i
avvikelsesystemet Flexite.

Under aren 2020-2021 6kade antalet synpunkter vilket hér ihop med covid-19-
pandemin f6r att under 2022 minska till nivaer likt f6re pandemin.
Bedomningen dr att hilso- och sjukvardsforvaltningen hanterar inkomna
synpunkter inom rimlig tid och limnar svar till de som 6nskar. Nir denna
tjansteskrivelse skrivs finns endast 6 obesvarade synpunkter i W3D3.

Beslutsunderlag
Tjansteskrivelse daterad 2023-01-04

Hélso- och sjukvardsférvaltningen

Marie Loob
Halso- och sjukvardsdirektor

Skickas till
Regionstyrelsen
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