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Alle kan kontakte Pasient- og
brukarombodet for & fortelje sin
historie.

Hjelpa fré& oss er gratis og du treng
ikkje tilvising for & ta kontakt. Vi har
teieplikt og du er anonym om du
gnskjer det.




Forord

Nasjonal drsmelding for Pasient- og brukarombodet er eit eige dokument.
Innhaldet i nasjonal drsmelding vil ogsd vere gjeldande for Vestland fylke.
Arsmeldinga frd Vestland vil vere eit tillegg til nasjonal drsmelding med vekt pd
lokale forhold.

Covid-19 har prega dret, og store deler av arbeidet vart blei ogsd i 2021 gjort fr&
heimekontor. Pandemien har gjort at fleire mgter og planlagde arrangement har
blitt avlyst og [eller utsett, og vi har heller ikkje hatt moglegheit til & mate like
mange klientar som elles.

P& tross av heimekontor; etter ein reduksjon i tal pé& ferespurnadar i 2020, har vi i
2021 samla sett hatt det hogste tal pd ferespurnader nokon sinne i Vestland. Auka
er pd heile 18% frd dret for, og pd 7,2% samanlikna med 2019.

Internt i organisasjonen har vi likevel hatt meir kontakt pé& tvers av lokalkontor enn
nokon gang fer. Gjennom heile 2021 har det vore hyppig aktivitet pd videomgter i
fleire arbeidsgrupper landet rundt.

Pasient- og brukarombodet blir sjeldan kontakta av det store fleirtalet som fér
god helsehjelp, og vi blir heller ikkje kontakta av alle som opplever svikt. Menneske
er pd det mest sdrbare i kontakt med helsetenesta. Opplever du feil, forseinking og
svikt der du s@ker hjelp, skapast bekymring og belastning i ein allereie vanskeleg
situasjon. Pasient- og brukarombodet blir oftast kontakta ndr noko har skjedd som
ikkje burde ha skjedd, eller nar noko ikkje har skjedd som skulle ha skjedd.

Arsmeldinga gir ein oversikt over kven vi er, kva vi gjer, kva vi har arbeidet med og

erfart i &ret som gjekk.

| Vestland fylke vil vi spesielt trekkje fram felgande:

e Fastlegekrisa er reell, ogsd i Vestland. Sjelv om det tidlegare primaoert var
distriktskommunane som hadde utfordringar med fastlegeordninga, har
problemet no nddd byane.

o Korleis gé fram for & klage og kva ein kan oppnd burde vere lett tilgjengeleg
informasjon for pasientar, brukarar og pdrgrande hos tenestene.
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Om Pasient- og brukarombodet Vestland

Vestland fylke har to Pasient- og brukarombod og to kontor; Ferde og Bergen.
Kontoret i Farde har 1,6 drsverk, og kontoret i Bergen har 5 arsverk + eit drsverk for
kommunikasjonsrddgivar.

Ombodet i Bergen har ein tilleggsfunksjon som nasjonalt koordinerande Pasient-
og brukarombod, og kommunikasjonsradgivar ligg til den koordinerande
funksjonen.

Vdre to kontor har haldt fram med dei tidlegare fylkesgrensene som interne
ansvarsomrdde. Vi har delteke i fellesskap p& mate med statsforvaltar og
sjukehusstyre, og har samarbeidd pd telefon der vi stdr pd felles telefonslgyfe med
forste prioritet for eige kontor og andreprioritet for kvarandre.

gkonomi

Pasient- og brukarombodet i Vestland mista i lepet av 2021 til saman 1,1 &rsverk,
ein reduksjon pd 14,3 % av staben. Auke i tal pd ferespurnader saman med
redusert stab, har gjort 2021 utfordrande. Anstrengt skonomi gjer at stillingar ikkje
erstattast ved naturlig avgang, og vi vil i lapet av véren 2022 miste enda eit
drsverk. Som dei andre lokalkontora i landet, har vi stadig redusert skonomisk
handlingsrom, noko som gjer det ngdvendig & ha strengare prioriteringar. Vi far
mindre moglegheit til & hjelpe dei som ber om vér hjelp til & f& sine
pasientrettigheitar.

Brukarréad

Pasient- og brukerombudet fekk i 2021 sitt eige brukarréd for forste gang.
Marianne Clementine H&heim og Alva Aspmo er begge fr& Vestland fylke og
representantar i brukarrédet.

Kva blei vi kontakta om i 2021?

Vestland fylke hadde totalt 1742 ulike som kontakta oss i lgpet av dret.

Vi registrerer alle som kontaktar oss i tre ulike kategoriar avhengig kva det gjeld:
* 67% av dei som kontakta oss ville klage pd& ein namngitt stad

* 26 % av dei som kontakta oss hadde spersmdal der primaerstad ikkje var oppgitt
« 6% kontakta oss om forhold utanfor vért arbeidsomréde

| klagesakene registrerer vi kva slags problemstillingar som blir tatt opp av den
som tar kontakt. Det kan vere fleire problemstillingar i ei sak. Ulike problemstillingar



kan felgjast opp pd ulik mdte av ulike personar/tenester. Mykje av grunnlaget for
statistikken i drsmeldinga, er derfor basert pd saker med ei eller fleire
problemstillingar.

Rekordmange
Sa mange kontakta oss kontakta oss i 202l
2000 1694 1674 565 1617 1742 Aldri fer har vi blitt
1424 kontakta  av  sé
1500 . .
mange i lgpet av eit
1000 i
500
o

2016 2017 2018 2019 2020 2021

Diagram 1: S& mange har kontakta oss. Utvikling mellom 2018 — 2021.

| 2021 har vi hatt ei stor auke i tal pd kor mange som tok kontakt med oss, scerleg
frd 2020. Aldri fer har vi blitt kontakta av s& mange, sjelv om dei aller fleste sakene
vare har handla om det same som tidlegare dr.

Kva teneste blir vi kontakta om?

Kva teneste blir vi kontakta om?
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Kommunal helse- og omsorgstjeneste = Spesialisthelsetjeneste

Diagram 2: Fordeling mellom kommunal helse- og omsorgsteneste og spesialisthelsetenesta.

| likskap med tidlegare dr, ser vi at dei fleste som kontaktar oss har ei historie fré
spesialisthelsetenesta. Samanlikna med nasjonale tal, har Vestland fylke eit hagt
tal som handlar om spesialisthelsetenesta (62% i Vestland og 57% nasjonalt) og
eit I&gt tal som handlar om kommunal helse og omsorgsteneste (38% i Vestland
og 43% nasjonalt).



| 2021 hadde vi 456 saker og 459 problemstillingar fré kommunal helse- og
omsorgsteneste, og 744 saker og 764 problemstillingar fré spesialisthelsetenesta.
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Diagram 3: Utvikling i tal innan kommunal helse- og omsorgsteneste

Kontakt som handlar om kommunal helse- og omsorgsteneste, har vore svakt
varierande mellom 390 og 456 dei seks siste dra.

Fordeling i kommunal helse- og omsorgsteneste
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Diagram 4: Utvikling i fordeling innan kommmunal helse- og omsorgsteneste

| lopet av dei seks siste dra har vi hatt ein auke i tal pd folk som har tatt kontakt om
fastlege, og eit senkande tal pd kontakt som handlar om sjukeheim.



Fastlegetenesta utgjer over halvparten (51%) av &rsaka til kontakt med oss innan
den kommunale helse- og omsorgstenesta. Fastlegen er den tenesta flest
innbyggarar i kommunen mgter i lgpet av eit &r, og det hage talet er derfor ikkje
overraskande. Det aukande talet som handlar om fastlegen dei siste dra, ser vi i
tett samanheng med landets fastlegekrise.

Arsak til kvifor vil blir kontakta om kommunal
helse- og omsorgsteneste

Manglende tildeling av tjenester

Annet

Egenandeler/finansiering

Ooppfolging
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0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18%

Diagram 5: Arsak til kvifor vi blir kontakta om kommunal helse- og omsorgsteneste

Kvifor befolkninga tar kontakt med oss i Vestland, samsvarer med drsakene i
resten av landet. Dei aller fleste som kontaktar oss om kommunehelsetenesta, gjer
det fordi dei er ikkje er negd med sjolve behandlingstiltaket. Klage p&
medisinering, manglande eller ddrleg oppfelging, samt feil eller forsinka
diagnostisering, eventuelt ueinigheit i ein diagnose, er ofte drsak til kvifor vi blir
kontakta.
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Diagram 6: Utvikling i tal pd kontaktar som handlar om spesialisthelsetenesta.



Tal pd dei som tar kontakt med historier frd spesialisthelsetenesta, hadde ein auke
frd 2020 til 2021, men det er likevel Idgare enn feregdande dr. Vi trur det kan
skuldast at pasientane fekk mindre behandling og hadde sterre tolmod grunna
pandemien, utan at vi har sikker kunnskap om dette.

Kva omrade blir vi kontakta om innan spesialisthelsetenesta?
Slik ser fordelinga fré spesialisthelsetenesta i Vestland ut:
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Diagram 7: Utvikling i tal innan dei ulike spesialitetar i Helse Vest

Vi ser ein tendens til auke i tal pd kontakt som omhandlar psykisk helsevern og
fodselshjelp og kvinnesjukdommar. Vi ser ein tendens til redusert tal pd kontakt
som handlar om kirurgi, samt stabile tal innan indremedisin og nevrologi.
Nasjonalt ser vi dei same tendensane som pd Vestlandet.

Nasjonal fordeling spesialisthelsetenesta
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Diagram 8: Utvikling i tal innan dei ulike spesialitetar nasjonalt



Ein skilnad pd& nasjonale og lokale tal frd Vestland, er at den sterste gruppa som
tok kontakt i 2021 nasjonalt handlar om psykisk helsevern, mens her i Vestland har
kirurgi fortsett hagst tal.

Kva er arsakene til kontakt som handlar om spesialisthelsetenesta?
Den storste gruppa er klage pé sjolve behandlingstiltaket, totalt 32% av sakene.
Klage pé& oppfelging er den nest sterste klagegrunn med 15%.

Forespurnader

Saka til den som kontaktar oss blir registrert som ein ferespurnad dersom vi ikkje
har informasjon om anten geografisk stad eller kva teneste saka dreiar seg om. At
vi ikkje far informasjon om kva stad saka gjeld, skjer ndr den som kontaktar oss
ikkje @nsker & gi denne informasjonen, og dersom det ikkje er nedvendig for at vi
kan hjelpe vedkommande.

Utvikling i antall forespeorsler
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Diagram 9: Utvikling i tal pd ferespurnader i Vestland

Ferespurnadene handlar truleg om saker bdde frd kommmunal helse- og
omsorgsteneste og spesialisthelsetenesta. Problemomréde kan skjule seg blant
ferespurnadane utan at vi har informasjon om dette. 27% av sakene i Vestland blei
registrert som forespurnader i 2021.



Utvalde tema

Fastlegekrisen p& Vestlandet

Heile 51% av dei som kontaktar oss om kommunal helse- og omsorgsteneste i
Vestland dreier seg om fastlegane, samanlikna med 43% nasjonalt. Mens
manglande fastlege tidlegare i hovudsak var eit problem i distrikta, har problemet
no ogsd nddd byane. Mange av fastlegesakene handlar om ventetid, at det er
vanskeleg & f& kontakt eller time, og forseinkingar. Hovuddrsakene er misnaye
med oppfelging, misneye angdande medisinering, og klage pd& oppfersel. Dette
har vore stabilt over fleire dr.

Fokusomrdde

Hovudmalet for fokusomrédet 2021 var & gjere Pasient- og brukarombodet (POBO)
meir kjent i aldersgruppa 16-20 dr.

Pasient- og brukaromboda har i lgpet av 2021 inngdtt eit samarbeid med Ung.no
der vi er ein del av svartenesta som svarer pd sparsmdl som kjem inn via dei. P&
landsbasis er det etablert eit brukarr&d der
madalgruppa er representert.

Pasient- og brukaromboda i Vestland har ferst og
fremst informert om oss sjolv og vére tenester via e-
post til aktuelle instansar som pa ulikt vis er i kontakt
med malgruppa. Vi har sendt e-post til kommunar,
helsestasjonar, Etat barn og familie, Ung arena og
Elev- og Icerlingombodet i Vestland. D& har vi har
fortalt om kven vi er og kva vi kan hjelpe med, vi har
lagt ved flyers som kan skrivast ut/delast ut/hengast
opp, og Vi har bedt kommunane om & informere om
vdre tenester til dei som arbeider med ungdommane
i kommunen. I tillegg har vi tilbydt oss & stille opp i ulike fora for & gi informasjon
der det er relevant og aktuelt.

Tilsette ved Pasient- og brukaromboda i Vestland har vore pé besgk og fortalt om
vart arbeid til ROS (Radgivingssenter om eteforstyrringar). Vi har ogsé vore i dialog
med Ungdomsrdadet pd Haukeland universitetssjukehus (HUS) som har
vidareformidla informasjon om oss i sine kanalar pé sosiale media. Vi fortsett
arbeidet med & gjere vdre tenester meir kjent blant ungdom mellom 16 og 20 ér.



Retten til informasjon, inklusive klagerett

Pasientar og brukarar har ein lovfesta rett til informasjon fré& helsetenestene. Dette
betyr mellom anna at du har rett til informasjon om dine moglegheiter for & klage.
A klage pd tenester og f& saka vurdert med nye auge, er ein viktig
rettssikkerheitsgaranti. Opplevinga av & fé& ddrleg informasjon, gjeld svoert mange
av sakene vi fér inn til oss.

Om du blir pafert skade eller alvorlege komplikasjonar som pasient/brukar, skal du
bli informert om dette. Det stér 0g i loven at du samtidig skal informerast om
moglegheita for & seke erstatning hos Norsk Pasientskadeerstatning (NPE), om
moglegheita til & kontakta Statsforvaltar og be om tilsyn, og om mogelegheita til &
kontakte Pasient — og brukarombodet.

Helsepersonell bar gi denne informasjonen uoppfordra til pasientar, brukarar og
pdrerande. Tenestene skal ogsd tilby eit mate mellom dei og den/de som er réka,
seinast 10 dagar etter hendinga fann stad.

Vi ser at mange instansar i helse- og omsorgstenesta har lite informasjon - eller
vanskeleg tilgjengeleg informasjon - om korleis pasientar og brukarar skal gé
fram for & klage. Korleis gé& fram for & klage og kva du kan oppnd med & gjere det,
burde vere lett tilgjengeleg informasjon fr& tenestene til pasientar og brukarar.

Sjukeheim og helsetenester i heimen

| Vestland fylke er sjukeheim 10 % av drsaka til kvifor vi blir kontakta innan
kommunale helse- og omsorgstenester. Heile 22% av klagene pd& sjukeheim i
Vestland fylke omhandlar sjglve behandlingstiltaket, mens det nasjonale talet er
15%. Vestland har og fleire klagar p& oppfelging (13%) enn det vi ser nasjonalt
(5%). Vi har ikkje kunnskap om forskjellen er tilfeldig, eller om det er faktiske
forhold ved sjukeheimane i Vestland fylke som er meir problematiske enn snittet
nasjonalt.

P& andreplass i var statistikk, kiem helsetenester i heimen. Det er drsaka i 10 % av
sakene i fylket vart, og er om lag det same som pd nasjonalt nivad.



Mote med eksterne i lopet av dret

Januar
e Moate med Arbeidstilsynet og to kommunar
e Hoyring i Stortinget der vi presenterer hovudpunkt fréd drsmeldinga

Februar
¢ Mote med ruskoordinator
e Mgte med internrevisjonsteam
e Dialogmgate sjukehus

o Deltaking pd styremgte i Helse Vest i lag med kontoret i Rogaland

e Mote med Eldrerddet i Bergen

e Fagmegte med ROS (R&dgiving Om Spiseforstyrrelser)
¢ Mgte med Byombodet i Bergen

e Mgte med Kontrollkommisjonen i Helse Bergen

e Mogte med Ungdomsrddet Helse Bergen

e Mgte i Brukarutvalet Helse Forde

Mate med Brukarutvalet i Helse Bergen

e Styremgte Helse Fonna

e EldrerddetiKinn

e Kvalitetsutvalet Helse Forde

e Fagdirektars kontor i Helse Farde
e Styremgte Helse Fgrde

August
¢ Mgate med direktar og klinikkleiing ved Helse Bergen

e Mgte med Statsforvaltar i Vestland
¢ Mote med Brukarutvalet Haraldsplass Diakonale Sjukehus, HDS.
o Deltaking pd& Arendalsuka

September
e Dialogmete sjukehus

Oktober
¢ Mgate med Avdeling for rusmedisin, Helse Bergen



e Mgte med Personvernombodet, Helse Bergen

e Mgte med Pdrgrandeskulen Voss

e Mgter med kommunar - dialogmegte

e Pensjonistforbundet i Sogn og Fjordane

e Landsforeininga for pdrerande for psykisk sjuke LPP gamle Sogn og Fjordane
e Ansvarsgruppemgate med kommune

o Kreftforeininga — temakafe i Forde

e Mgte med helsejournalistar fr& BT

November
e Regionsamling Midt-Vest
e Undervisning ved Hogskulen p& Vestlandet, Forde
e Mgte med Fagbladet
e Mpgte med Norsk Pasientskadeerstatning (NPE)

Februar 2022
Ingrid Aanderud Scelen Pasient- og brukarombod Vestland, kontor Fgrde
og Jannicke Bruvik, Pasient- og brukarombod Vestland, kontor Bergen



