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Rapport patientirenden 2023

Verksamhet

Under 2023 avslutades 990 patientdrenden i diariesystemet VSP, vilket var 6kning med 8% jamfort med 2022.
Forvaltningen tog dven emot 307 informerande/hanvisande telefonsamtal. Registrering och handlaggning av
informationsdrenden férandrades under aret med start 1 september. Fran tidigare ford pinnstatistik fattade
forvaltningen beslut om att betrakta och registrera informationsarenden som “riktiga” patientdrenden i VSP.
Detta kan bidra till 6kningen av antalet avslutade drenden i VSP under aret. Férvaltningens beslut &r
samstammigt med hur 6vriga Patientndmnder i landet handldgger informationsdrenden. Den férandrade
handlaggningen paverkade dock hur patientdrenden kategoriserades utifran organisation och huvudproblem
under sista kvartalet. Majoriteten av aktuella informationsarenden, som inte rérde en specifik vardenhet,
registrerades i VSP under organisation ”Ovrigt/okdnt” samt med huvudproblem ”Ovrigt”. Detta kan férklara
drendedkningen under verksamhetsomrade samt huvudproblem ”Ovrigt/okant” jimfoért med féregdende ar.
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De flesta anmaélningarna under aret inkom via telefonkontakt (39%), foljt av 1177 e-tjanster (36%) och e-post
(18%). Inférandet av uppringningssystemet TeleQ under hésten har enligt férvaltningens uppfattning gynnat
telefontillgdngligheten. Anmaélare som har ringt in via telefon har fatt en bokad samtalstid direkt och har
darmed undvikit att fastna i eventuella telefonkder. Andelen anmalningar via brev var 6% och endast 4
anmalningar inkom via ett fysiskt besok pa forvaltningen (0,4%). Det var framfor allt patienter sjdlva som tog
kontakt med forvaltningen (76%), eller en narstaende till patient (22%). Nagra fa anmalningar gjordes av
varden, legal foretradare eller annan myndighet. En majoritet av patienterna var kvinnor (50%) och
aldersspridningen var stor, mellan 0 och 97 ar. Medianalder pa patient var 57 ar.
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Handlaggning/paminnelser om skriftligt yttrande

Under aret begardes skriftliga yttranden fran varden i 37% av aktuella patientdrenden. Det var en minskning
med 12% jamfort med foregaende ar. Majoriteten av resterande drenden, 46%, férmedlades till berérd
verksamhetschef “for kdnnedom och intern hantering”. Resterande patientdrenden, 17%, formedlades inte
vidare till varden, antingen utifrdn anmalarens dnskemal eller om det var ett informationsarende. | 25% av de
patientdrenden dar yttrande hade begarts inkom inte svar inom 4 veckor och en férsta paminnelse skickades
ut. 1 10% av dessa skickades dven en andra paminnelse till varden efter 6 veckor. Vardens svarstider har dock
forbattrats jamfort med foregaende ar, en total minskning av paminnelser med 13%.

Paminnelse 2 37
Paminnelse 1 92

0 100 200

2022 2023

Aktuella patientdrenden

Huvudproblemet Kommunikation var vanligast under aret, aven om antalet drenden hade minskat (10%)
jamfort med foregaende ar. Minskningen av kommunikationsarenden kan ha paverkats av att farre skriftliga
yttranden begérdes under aret. | patientarenden dar ett yttrande begars synliggors bdde patientens och
vardens bild av ett hdandelseférlopp. Det framgar da tydligare ifall problematiken framst har handlat om
kommunikationen dem emellan. Nar férvaltningen i stéllet formedlar patientarenden till varden "for kinnedom
och intern hantering” finns enbart patientens beskrivning av vad som har skett. | dessa fall kategoriseras
drenden i hégre utstrackning inom mer konkreta huvudproblem som exempelvis Vard & behandling, da det
ofta ar sadana brister som patienter sjalva betonar vid anmalan. Huvudproblemet Vard & behandling hade en
mindre drendedkning under aret medan det tredje storsta huvudproblemet, Tillganglighet, hade en
drendeminskning jamfért med 2022. Den kraftiga 8kningen under huvudproblemet ”Ovrigt” kan som tidigare
namnts forklaras av den férandrade registreringen av informationsarenden i VSP dar manga
informationsidrenden kategoriserats under ”Qvrigt”.
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Slutsatser

Aktuella patientdrenden har bearbetats och analyserats av forvaltningen. Beslutet att férandra handlaggningen
av informationsarenden, samt det minskade antalet begarda yttranden under aret, bedoms ha paverkat
kategoriseringen och forsvarar jamférelser med foregaende ar. Nagra positiva observationer att lyfta fram
under 2023 &r att primarvardsomrade Umed hade minskat antal drenden (26%) jamfort med foregaende ar.
Arendeminskningen var synlig pd nistan samtliga hilsocentraler i Umedomradet och framfér allt inom
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huvudproblemen Kommunikation och Vard & behandling. Férvaltningen ser det ocksa som positivt att varden
generellt har blivit battre pa att inkomma med skriftliga yttranden i tid. Detta bidrar dels till en snabbare
arendehandlaggning for forvaltningen, men framfor allt kortare vantan och minskad frustration for anmaélare
som &r angelagna om att fa svar i sitt drende.



