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Mottagare
Halso- och sjukvdrdsnamnden

Inkomna synpunkter till hdlso- och sjukvardsnamnden
2023

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 under det gangna aret. Synpunkter tas emot via Region
Gotlands e-tjanst “Lamna dina synpunkter” och registrator upprittar arenden i
diariet. Nir synpunkter limnas via e-tjansten klickar synpunktslimnaren i om
det giller berém, forbittringsforslag, klagomal eller 6vrig synpunkt.

Synpunkter kan dven limnas in direkt till en medarbetare eller en chef f6r den
verksamhet det giller, via regionens sociala medier eller genom att kontakta
kundtjinst, regionupplysningen eller registraturen. Mottagaren ansvarar da for
att skicka synpunkten till registrator for diarieféring.

Under ar 2023 inkom 123 synpunkter till hilso- och sjukvardsférvaltningen via
”Lamna dina synpunkter” och av dessa vidareférmedlades 11 till andra
nimnder inom regionen da de inte avsag forvaltningens verksamhet. 112
synpunkter hanterades dirmed av hilso- och sjukvardsférvaltningen.

Under aren 2020 och 2021 6kade antalet synpunkter men under 2022 och 2023
har antalet aterigen minskat till samma niva som 2019. Anledningen till
okningen respektive minskningen hér thop covid-19-pandemin. Under 2023
har endast tvd synpunkter handlat om covid-19.

Synpunkterna som limnats till hilso- och sjukvardsforvaltningen ér ibland
utforligt beskrivna och berdr en specifik hindelse eller upplevelse medan de i
andra fall 4r av mer 6vergripande och allmin karaktar. Berord chef eller
medarbetare far synpunkterna till sig for vidare hantering. Vanligtvis vill
synpunktslimnarna bli kontaktade och fa ett svar men ibland 4r de anonyma.
Under 2023 har 25 synpunkter limnats anonymt.
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Antalet synpunkter och fordelning dren 2018-2023 via "Lamna dina synpunkter”

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

2023 112 63 25 10 14
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

Forutom ”Liamna dina synpunkter” har hilso- och sjukvardsférvaltningen
sedan nagra ar tillbaka en egen rutin som innebir att de synpunkter som
inkommer och ar angivna som klagomal fors 6ver som en vardavvikelse till
systemet Flexite. En chefssekreterare ansvarar f6r 6verforingen mellan
systemen och att skicka klagomalet till ansvarig chef som hanterar drendet i
Flexite. Chefssekreteraren 6verfor darefter informationen tillbaka till diariet.
Rutinen dr framtagen av forvaltningens tidigare cheflikare. Enligt rutinen
registreras aven klagomal som limnas direkt till en medarbetare in i Flexite och
hanteras dir, de registreras inte 1 diariet.

Antalet synpunkter — klagomal i Flexite 2022 och 2023

Antal registrerade Inlamnade via "Lamna Inlamnade via

klagomadl i Flexite dina synpunkter” en medarbetare
2023 76 32 44
2022 58 23 35

Enligt anvisningarna fér verksamhetsberittelsen frin regionstyrelse-
forvaltningen ska tre inkomna synpunkter med svar presenteras oredigerade.

Exempel 1 Beréom

”Vill limna veckans ros till xxxx xxxx ldkare pa vardcentral Visby séder. Han
lyssnade pa hela min situation och jag fick snabb hjilp. Sen ringer likaren nagra
dagar senare och undrar hur jag mar. Fantastiskt bemétande av mej som
patient. Jag blev sedd och hérd.”

Svar exempel 1:
Hej xxxx,

Tack for ditt fina berém!
Jag ska se till att xxxx far del av dina ord.

Med vinliga hilsningar
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Fornamn Efternamn

Titel

Hilso- och sjukvardsforvaltningen
Region Gotland

Exempel 2 Forbattringsforslag

”Jag tycker att alla som har ordinerade likemedel bor ha sin aktuella
likemedelslista utskriven pa papper i sitt hem samt att alla ska bli paiminda av
apotekspersonalen att sjdlva bygga upp ett beredskapslager 1 hemmet.
Bakgrund:

Om vi blir avskurna fran fastlandet sa ligger centraldatorn for journalsystemet
pa fastlandet, i Stockholm. Det kan innebira att vi eventuellt inte kommer dt
ordinationer och sjukdomshistoria. Det dr da bra att invanarna som har
likemedel, har som rutin att skaffa sig den senaste TakeCare-ordinationen 1
pappersformat. Littast vore om apoteken fick tilltride till TC och kunde ge ut
den senaste listan i samband med kundens inférskaffande av lakemedel.
Ordinationen av likemedel siger en hel del om en person och kan i virsta fall
fungera som en sjukdomsberittelse ifall att vi inte nar journalen. Gillande
hemberedskap sa ar informationen inte sa sarskilt spridd som den skulle kunna
vara. Det verkar finnas en instruktion frin nagot verk om att invanarna ska
striva efter att ha hemberedskap. Det dr dock fa som vet och invanarna ir inte
vana vid att behova tinka ur ett beredskapsperspektiv. Folk behéver nog en
paminnelse om att borja lagra egna likemedel 1 sitt hem for att 6ka pa sin egen
beredskap. Exempelvis skulle alla kunna ordineras ett "beredskapslaget” som
automatiskt skapas fran vardcentralen. Alltsa utanfér den normala dtgingen av
likemedel. Det kunde vara tva méanaders méingd. Nar man da besoker apoteket
skulle expediten 1 sa fall fraga fragan om man vill himta ut sitt beredskapslager.
Om vi har detta pa plats skulle vi vinna mycket pa att inte behova l6sa ritt sa
enkla problem som kan uppstd nir manga star utan likemedel och ordinationer
pa samma gang ifall det sker ndgot.

Vinliga hilsningar
XXX

Svar exempel 2:
Hej

Tack for dina synpunkter!

Region Gotlands Lakemedelskommitté har regelbundna méten med
representanter fran samtliga apotek pd Gotland. Vi uppmuntrar dem att
informera om hemberedskap, dven sjukvarden ar informerad att sprida det

budskapet.

Det ir inte mojligt att lata apotekspersonalen fa tillgang till TakeCare eftersom
de inte tillhér samma organisation som Region Gotland utan ar fristiende
toretag. Informationen i Take Care ar strikt sekretessbelagd. Forskrivare
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rekommenderas att aktuell lakemedelslista alltid ska skrivas ut och skickas med
patienten.

I den statliga utredningen om likemedelsberedskap (Utredningen om halso-
och sjukvardens beredskap (S 2018:09))finns ett forslag att inritta siarskilda
beredskapsapotek som ir tinkta att ha en viss beredskap for invanarnas
likemedel. Det finns dven ett forslag att likemedelsféretagen ska ha ett visst
ansvar for att ha ett lager av likemedel. Arbetet med att ta fram forslag pa hur
detta ska se ut ar pagaende. Att inritta ett personligt likemedelsforrad pa
apotek/vardcentral dr inte praktiskt mojligt och skulle bli mycket svért att
hantera och vildigt kostnadskrivande.

Vinliga hilsningar

XXX och XXX

Exempel 3 Klagomal

”Uteblivet telefonsamtalskontakt med ldkare trots bokad tid 8:00. Jag tog sjilv
kontakt med vardcentralen samma férmiddag, fick ingen forklaring till varfor
likaren ej tagit kontakt, skoterskan som jag pratade med sa att "jaja da far du
en ny tid, ldkaren hade en stressig morgon du var inte den enda han inte ringde
upp" ???? Jag fick en ny telefontid bokad pa appen Alltid 6ppen. Ingen likare
ringde upp da heller. Jag har inte fatt ndgon ny telefontid. Otroligt daligt skott,
jag forstar att det ibland dr stressigt men tva ganger och ingen ny tid 1 sikte. Jag
har sjilv ldst i journalen vad samtalet ska handla om, det dr inget allvarligt men
hur det skots dr alvarligt. Kvalitetssakra vardcentralen, det 4r vil dnda
minniskor det handlar om, jag kinner mig krinkt och obetydlig.”

Svar exempel 3:
Nigot svar finns inte registrerat i vare sig diariet eller Flexite.

Bedomning

Hilso- och sjukvardsnimnden har under 2023 tagit emot 112 synpunkter via
”Lamna dina synpunkter” som finns i diariesystemet W3D3. Ytterligare 44
synpunkter (klagomal) har lamnats till en medarbetare som registrerat det i
systemet Flexite. Det dr en 6kning frin foregaende ar (35). Forvaltningen ser
okningen som positiv da synpunkter dr viktiga for att stindigt kunna forbittra
och utveckla verksamheten.

Under aren 2020-2021 6kade antalet synpunkter vilket hoér thop med covid-19-
pandemin f6r att under 2022 och 2023 minska till nivaer likt fére pandemin.
Beddmningen dr att hilso- och sjukvardsforvaltningen 6verlag hanterar
inkomna synpunkter inom rimlig tid och limnar svar till de som 6nskar. Vid
arsskiftet fanns 13 obesvarade synpunkter i W3D3.
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Under hosten 2023 har ett utvecklingsarbete gjorts inom forvaltningen som
syftar till att omhénderta inkomna synpunkter pa ett mer sammanhallande sitt
in de senaste aren. Forvaltningen kommer att aterga till att anvinda den
regionovergripande rutinen sa att alla synpunkter registreras i diariet via
”Lamna dina synpunkter”. Anpassningar kommer att goras 1 diariet sa att
statistik ska kunna s6kas fram pa orsak. Patienter som vill limna synpunkter
via 1177 till sin vardgivare kommer att linkas till regionens
synpunktshantering.

Beslutsunderlag
Tjansteskrivelse halso- och sjukvardsforvaltningen daterad 2024-01-03

Hélso- och sjukvardsforvaltningen

Marie Loob
Halso- och sjukvardsdirektor

Skickas till
Regionstyrelsen
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