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1. Sammanfattning
Varje dag far tusentals patienter vard i Praktikertjansts verksamheter inom halso- och sjukvérd och
tandvard. Att erbjuda vard av god kvalitet och hog sakerhet &r en sjalvklarhet.

| Praktikertjansts patientsékerhetsberéttelse for 2018 redogor bolaget for patientsakerhetsarbetet
under aret med tillnérande exempel pé hur arbetet for att forbattra den kliniska kvaliteten fortgatt.
Patientsékerhetsberattelsen mojliggér for Praktikertjanst att visa hur bolaget arbetar med stdndiga
forbattringar for att hoja vardens kvalitet och langsiktigt vara marknadsledande nar det galler
kvalitet- och patientsikerhet. Nytt for i &r ar att stralskyddsbokslutet inkluderas i
Patientsékerhetsberéttelsen.

Praktikertjanst lagger stort fokus pa att arbeta systematiskt med kvalitets- och
patientsakerhetsfragor och att hoja kunskapen kring dessa fragor i organisationen. Kvalitets- och
patientsakerhetsarbetet utvecklas bade centralt och i nara samverkan med verksamheterna dar
patienterna finns. Detta arbete 6kar kontinuerligt i omfattning da kraven fran patienter och
myndigheter 6kar och férédndras over tid.

Praktikertjanst kvalitets- och patientsékerhetsarbete praglas av hog beredskap och dppenhet. For
att ytterligare utveckla och forbattra detta arbete har Praktikertjanst under aret fortsatt att
genomfora forandringar och forbattringséatgarder i linje med den dvergripande kvalitetsstrategi
som beslutades i juni 2016.

Utgangspunkten for kvalitetsstrategin &r att det ska vara latt att gora ratt for samtliga
verksamheter inom Praktikertjanst vad géller systematiskt kvalitetsarbete. Kvalitetsstrategin har tre
huvudsakliga fokusomraden:

o efterlevnad av lagar och férordningar,
o fokus pa servicekvalitet,
e  Kklinisk kvalitet.

En ny revisionsmodell med 14 st kvalitetskonsulter har skapat ett mervarde for Praktikertjénsts
mottagningar och givit nyttig information till Praktikertjansts kvalitetsavdelning. Vi ser dock att
modellen behdver vassas ytterligare och planen &r att under 2019 arbetssattet for att ytterligare
fokusera pa patientséakerhet, stralsakerhet, arbetsmiljo, miljo och sakerhet.

Som en del av kvalitetsstrategin har Praktikertjénst ocksa upphandlat ett koncerngemensamt och
anvandarvanligt kvalitetsledningssystem déar sex olika delar samlas under samma hatt: Dokument
och processer, kemikaliehantering, stralsakerhet, avvikelsehantering, utbildning samt
lagbevakning. Systemet har under sommaren och hdsten testats av pilotverksamheter och planeras
att tas i drift under 2019.

Den 1 juni 2018 tradde en ny stralskyddslag (2018:396), stralskyddsforordning (2018:506) och
tillhorande foreskrifter fran Stralsakerhetsmyndigheten i kraft. Det systematiska
stralsdkerhetsarbetet har under 2018 fokuserat pa att uppdatera Praktikertjanst till det nya
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regelverket i form av nya system, processer och rutiner samtidigt som arbetet med Atgérdsplanen
for stralsakerhet (tandvard) har fortsatt.
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2. Bakgrund

Praktikertjanst ar Sveriges storsta koncern inom privat tandvard och halso- och sjukvard.
Aktieagarna arbetar sjélva som verksamhetsansvariga pa mottagningar i hela landet.

Praktikertjanst Tandvard ar den storsta aktoren i Sverige inom privat driven tandvard och verkar
huvudsakligen inom allmantandvérden. Inom Praktikertjanst Tandvard arbetar uppemot 4 000
personer, daribland tandlakare, tandtekniker, tandhygienister, tandskodterskor och receptionister, i
ungefar 960 verksamheter. Dessa &r geografiskt spridda over hela landet. Ett femtiotal
specialisttandlakare ar ocksa anstallda i bolaget och representerar samtliga odontologiska
specialiteter.

Praktikertjanst Halso- och sjukvard &r den storsta aktoren i Sverige inom privat driven hélso- och
sjukvard. Inom Praktikertjanst Halso- och sjukvérd arbetar cirka 3 800 anstallda likare,
sjukskoterskor, sjukgymnaster/fysioterapeuter, dietister, psykoanalytiker, barnmorskor,
psykologer, kiropraktorer, arbetsterapeuter, logopeder och socionomer vid drygt 260 verksamheter
geografiskt spridda 6ver hela landet.

Av Sveriges drygt 1 100 vardcentraler drivs narmare 500 i privat regi. Av dessa drivs knappt var
femte i Praktikertjansts regi.
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3. Overgripande mal och strategier

3.1. Kvalitetsstrategi

I juni 2016 fattade Praktikertjénsts styrelse beslut om en koncerndvergripande kvalitetsstrategi.
Utgangspunkten for strategin ar att det ska vara latt att gora ratt for samtliga verksamheter inom
Praktikertjanst vad galler systematiskt kvalitetsarbete. Kvalitetsstrategin har tre huvudsakliga
fokusomraden:

o efterlevnad av lagar och férordningar,
o fokus pa servicekvalitet,
e  klinisk kvalitet.

Mer konkret innehéller strategin foljande delar:

3.1.1 F6lja lagar och férordningar
e Lagar och regleringar 6kar exponentiellt. Darfor ska det vara latt att gora ratt.

e De viktigaste aktiviteterna inom detta omrade &r darfor att:
o idetnya ledningssystemet lagga vikt vid anvandarvénlighet och tillgdnglighet

o i riktlinjer och rutiner ta h&nsyn till och infoga de viktigaste delarna i lagstiftning
och reglering

o genom att ansluta ledningssystemet till en lagbevakning underlétta for bolaget
och verksamheterna att folja vasentliga forandringar i lagar och férordningar

o skapa lattillgdngliga utbildningar som &r I4tta for alla medarbetare att ta del av

o utveckla internrevisionen for att tydligare och sékrare identifiera de
verksamheter som &r i behov av extra stod for att utvardera deras arbete och
hjélpa dem att utvecklas,

o de verksamheter som trots utbildning och stdd inte klarar att leva upp till de
kvalitetsstandarder som gemensamt beslutats, skall atgardas. Praktikertjanst har
inrdttat en ansvarskommitté som behandlar &renden dér kvalitetsbrister &r
uppenbara.

3.1.2 Servicekvalitet
e Enav Praktikertjansts viktigaste framgangsfaktorer &r service och bygger pa att
verksamhetschefer ocksa ar deldgare.
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Den kundupplevda servicekvaliteten kan 6ka ytterligare genom digital teknik som kan
gora det lattare for patienter att komma i kontakt med Praktikertjanst samt involveras i
varden.

Praktikertjanst placerar sig hogst i den arliga SKI-undersokningen (Svenskt
Kvalitetsindex), avseende patientupplevd kvalitet i tandvardsbranschen.

Praktikertjansts primarvardsmottagningar atnjuter fortsatt hogt fortroende i NPE
(Nationell patientenkat) for 2018 genom att uppvisa ett sammantaget hégre resultat &n
saval 6vriga privata som offentliga mottagningar.

3.1.3 Klinisk kvalitet

Vilka métt som ska anvindas ska definieras. Praktikertjanst kommer inte att uppfinna
hjulet pa nytt, utan istallet ta reda pa var frontlinjen finns — oavsett var i vérlden — och
ansluta organisationen till de som &r mest framsynta nar det géller att mata utfall.

Hitta automatiserade satt att ta fram data som Praktikertjanst bedémer vasentliga.

Oppet redovisa data, eftersom Praktikertjanst 4r 6vertygade om att transparens driver
utveckling och kvalitet.
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4. Strategi for att na malen

4.1 Ordning och reda
o Verksamheterna ska vara kvalitetsdiplomerade enligt Praktikertjansts interna modell som
sékerstaller foljsamhet till aktuell lagstiftning. Det ska vara latt att gora rétt inom alla
delar av kvalitetsarbetet.

e Sedan hosten 2018 utfardas inga diplom inom tandvard utan att alla berérda medarbetare
har gatt igenom Praktikertjanst utbildning Stralsakerhet i tandvarden.

4.2 Kontroll pa resultaten
e  Kontroll pa resultaten sker genom handelserapportering med forbattringar, risker, tillbud
och negativa héndelser samt genom patientsékerhetsberéttelsen, uppféljning av resultat
samt att bolaget deltar i nationella relevanta kvalitetsregister.

4.3 Utveckla och Forbattra
e Varje verksamhet gor riskbedémningar, formulerar mal for kvalitetsarbetet samt foljer
upp och utvérderar resultatet.

e Medarbetarna ska ha kompetens och vara delaktiga inom verksamhetens kvalitetsarbete
for att kunna péaverka utvecklingen och ta ratt beslut.

Praktikertjanst AB « Postadress 103 55 Stockholm
Besoksadress: Adolf Fredriks Kyrkogata 9 « 010-128 00 00 » www.praktikertjanst.se « info@ptj.se « Org. nr 556077-2419



9(22)

@ Praktikertjanst

5. Organisatoriskt ansvar for patientsdakerhetsarbetet
Vaérdgivaren Praktikertjanst AB ar ansvarig for patientsikerheten och leder och styr
verksamheterna bland annat genom kvalitetsledningssystem déar patientsékerhet, arbetsmiljo, miljo,
stralsékerhet och sékerhet &r integrerat. Vardgivaren faststaller mal och strategier for det
systematiska patientsékerhetsarbetet samt féljer upp detta. Det finns en tydlig koppling mellan
mal, verksamhet och uppféljning.

Det gemensamma ledningssystemet ger verksamheterna stod i att bedriva ett langsiktigt,
malmedvetet och systematiskt arbetssatt med siktet installt pa standiga forbattringar.
Ledningssystemet ar webbaserat och nés via intranatet. Det uppdateras kontinuerligt och finns
tillgdngligt for alla verksamheter och samtliga medarbetare.

Verksamhetschef ansvarar for att alla medarbetare engageras och har kompetens och befogenheter
for att bedriva en saker vard. Verksamhetschef ansvarar aven for att méatbara verksamhetsmal
formuleras och foljs upp.

Verksamheterna foljs upp via en obligatorisk intern kvalitetsmodell. Sdval inom Praktikertjanst
Halso- och sjukvard som inom Praktikertjanst Tandvard innebar detta en diplomering.

Ansvarig for vardgivarens arbete med kvalitet och patientsékerhet ar vd och koncernchef Erik
Strand. Under 2018 var Ann-Chriztine Ericsson affarsomradeschef for Praktikertjanst Tandvard
och Erik Strand var affarsomradeschef for Praktikertjanst Halso- och sjukvard. Tf kvalitetschef har
under 2018 varit Henrik Spong.

Vd beslutar om 6vergripande organisation och ansvar for kvalitet, sdsom patientsakerhet,
arbetsmiljo, miljo, stralsakerhet och sakerhet, efter samrad med koncernledningen.

Affarsomradescheferna beslutar om affarsomradenas arbete med kvalitetsfragor. Vardgivaren
ansvarar for vardkvalitet och patientsakerhet enligt Socialstyrelsens forfattning SOSFS 2011:9 och
Patientsékerhetslagen SFS 2010:659.
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6. Struktur for uppfoljning/utvardering

6.1. Tandvards interna kvalitetsmodell

Praktikertjanst Tandvard lanserade ett webbaserat ledningssystem ar 2008. | ledningssystemet
FOKUS synliggors vardgivarens och verksamheternas ansvar att sakerstalla att en god och séaker
vard utfors inom vardgivarens alla verksamheter.

Huvudpunkterna i ledningssystemet har varit att sékerstélla goda och sékra rutiner inom
huvudomréadena:

o Journaldokumentation

e  Hygienrutiner

o Lakemedelshantering

¢ Risk- och avvikelsehantering
e Patientsékerhet

e  Stralsikerhet

Samtliga verksamheter inom Praktikertjanst Tandvérd har sedan rutinen infordes 2008 erbjudits ett
kvalitetsdialogbestk. Dessa dr sedan oktober 2017 ersatta med interna kvalitetskonsulter som ska
sékerstélla kvaliteten genom ett antal revisionspunkter.

6.2 Halso- och sjukvards interna kvalitetsmodell

Praktikertjanst Halso- och sjukvard arbetar for att kvalitetsarbetet ska vara sa latt som mojligt att
genomfdra och implementera i verksamheterna. Genom centrala riktlinjer och rutiner skapas
underlag for verksamheterna att i ledningssystemet inforliva sina lokala och fér verksamheterna
unika rutiner. I ledningssystemet finns &ven mdéjligheten att ta del av andra verksamheters rutiner.
P& sa sitt kan kunskap och arbetssétt lattare delas verksamheter emellan och tidigare erfarenheter
och arbete kan tas tillvara pa ett enkelt och tidseffektivt satt.

For att sakerstalla att kvalitetsarbetet inom patientsakerhet, arbetsmiljo, miljo, stralsikerhet och
sakerhet nar ut till alla verksamheter i bolaget anvander sig Praktikertjanst av kvalitetsdiplomering,
ett arbetssatt som majliggor for verksamheterna att i ledningssystemet dokumentera och arligen
revidera och uppdatera rutiner och dokument. Mottagningarna registrerar risker och avvikelser i
Praktikertjansts avvikelsesystem men i manga landsting och regioner stalls dven krav pa
rapportering i de lokala avvikelsesystemen.

Under 2018 har bolaget med hjélp av interna kvalitetskonsulter besokt och inspekterat 294 stycken
verksamheter utifran ett antal givna revisionspunkter. | samband med bestken ges méjlighet till en
kort men givande dialog dar saval verksamhet som kvalitetskonsult ges mojlighet att kommentera
och ge synpunkter pa centrala och lokala aspekter i kvalitetsarbetet.
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7. Hur har patientsdkerhetsarbetet bedrivits/atgarder
For okad patientsakerhet

7.1 Generellt

Praktikertjansts kvalitetsavdelning har under 2018 arbetat aktivt for att driva kvalitetsarbetet
framat genom att utdka tjansten for anméalningsansvarig lakare och tandlékare. Vidare har en
assistent, en handlaggare for klagomalshantering i Halso- och sjukvard och en handlaggare for
strélsikerhetsfragor anstéllts. Aven en kvalitetsstrateg och en kvalitetstandlékare har rekryterats
under aret.

7.2 Halso- och sjukvard

7.2.1 Diplomeringsgrad

Praktikertjanst anvander en intern diplomeringsmodell for att sékerstélla efterlevnad av lagar,
forordningar, forfattningar samt 6vriga myndighetskrav. Under 2018 har verksamheternas arbete
med att kvalitetsdiplomera fortsatt och manga verksamheter har under &ret fatt information,
utbildning och handledning/stod pa olika satt for att komma igang med sitt arbete.

Diplomeringsgraden enligt Praktikertjénsts interna kvalitetsmodell, se ovan, var under 2018:
e  Primarvard 86 procent,
o Rehabverksamheter 80 procent,

e  Specialister 48 procent.
7.3 Tandvard

7.3.1 Diplomeringsgrad
Praktikertjanst anvéander en intern diplomeringsmodell for att sékerstélla efterlevnad av lagar,
forordningar, forfattningar samt dvriga myndighetskrav.

Diplomeringsgrad vid arsskiftet 2018/2019 uppgick till 94,9 procent.
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8. Utbildning

8.1 Efterutbildning
Praktikertjanst satsade totalt 45 miljoner kronor pa kompetenshéjande efterutbildningar under
2018, inom séval Tandvard som Halso- och sjukvard.

8.2 Digitala utbildningar
Vaérdgivaren har producerat fyra digitala utbildningar under aret

e ”Introduktion i kvalitetsarbete”
o ”Vilkommen till Praktikertjanst”
e "Var ekonomi”
e "GDPR”
Yiterligare produktion av e-utbildning kopplat till kvalitet har paborjats under aret.

Vérdgivaren har implementerat en kompetensutvecklingsportal — PTJ Akademi — for att samla och
synliggora utbildningar for koncernens verksamheter. Kompetensutvecklingsportalen underlattar
&ven uppfoéljningen av utbildningsinsatser.

Vérdgivaren har aven startat ett gediget introduktionsprogram for vara nya verksamhetschefer.
Introduktionsprogrammet syftar till att stdrka dem i deras roll som chef och ledare, ekonomi,
ledarskap och kvalitet. Programmet bestar av tre kurser om tva dagar vardera samt ett antal digitala
kurser. Under hdsten har det varit fem starter av programmet.
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9. Samverkan for att forebygga vardskador

9.1 Halso- och sjukvard

Medarbetare fran Kvalitetsavdelningen vid Praktikertjanst Halso- och sjukvard har under 2018
deltagit i den Nationella Patientsakerhetskonferensen. Konferensen ger goda moéjligheter for
medarbetarna att traffa och knyta kontakter med kollegor fran évriga Vardsverige.

Samtliga anmalningar enligt lex Maria och storre avvikelser i strlsékerheten sammanfattas och
laggs ut pa den interna hemsidan for erfarenhetsaterforing och till stod for ett aktivt
forbattringsarbete.

Vara verksamheter i primarvarden rapporterar till Nationella diabetesregistret, Astma- och KOL-
registret, SveDem och andra kvalitetsregister. Verksamheter med dental-DT har initierat
rapportering av dosdata till Stralsakerhetsmyndighetens optimeringsstod (DosReg).

9.2 Tandvard

Praktikertjanst Tandvard arbetar for att informera verksamheterna om Socialstyrelsens nationella
riktlinjer. Riktlinjerna riktar sig till vuxentandvarden och innehaller rekommendationer om att
forebygga och behandla sjukdomar i munnen samt aterstalla férlorad funktion. Malet &r en god
munhélsa och en likvardig tandvard i hela landet. Riktlinjerna innehéller ocksa indikatorer for att
folja upp tandvarden. Socialstyrelsen har paborjat ett arbete med att revidera befintliga riktlinjer
samt att aven ta fram riktlinjer for barntandvard och aldretandvard.

Praktikertjanst medverkar i utvecklandet av det nationella kvalitetsregistret SKaPa. Praktikertjanst
Tandvard deltar med en representant i dess styrgrupp samt en deltagare i registrets framtagande av
PROM-verktyg, en forkortning av det engelska uttrycket Patient Reported Outcome Measures
(patientrapporterade utfallsmatt). PROM mater hur patienterna upplever sin sjukdom och sin hélsa
efter behandling eller annan intervention.

SKaPa syftar till att forbattra och utveckla vardens kvalitet och behandlingsresultat for savil
forebyggande som sjukdomsbehandlande som reparativa/operativa metoder avseende
tandsjukdomarna karies och parodontit. Det ska dven stddja Socialstyrelsens nationella riktlinjer
for vuxentandvarad. Praktikertjansts egna journalsystem inom tandvard, FRENDA, rapporterar till
SKaPA.

Vidare har informationen rérande ansvarsférdelningen mellan vardgivaren och tillverkarna av
specialanpassade medicinsktekniska produkter fortydligats i ledningssystemen for Tandvard och
Tandteknik — allt i enlighet med LVFS 2003:11. Aven tandlikare som producerar medicintekniska
produkter har en egen anpassad rutin.
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10. Proaktiva Forbattringar forebygger tillbud

Praktikertjanst arbetar med kontinuerliga forbattringar och I6pande riskanalyser for att férebygga
tillbud och negativa handelser/olyckor inom kvalitetsomradena patientsakerhet, arbetsmiljo, miljo,
stralsakerhet och sakerhet.

I Praktikertjansts ledningssystem finns tydliga rutiner for risk- och avvikelsehantering. Avseende
risker i verksamheten gors en riskanalys vid forandringar i verksamheten, inférande av nya
metoder, material och annat som direkt kan paverka patientsakerheten.

Héndelseanalys gors vid anmélningar till myndigheter, exempelvis vid anmélan enligt lex Maria.

10.1 Halso- och sjukvard

| Halso- och sjukvards ledningssystem finns ett avvikelsehanteringssystem som anvands av de
flesta verksamheterna. Manga landsting och regioner kraver att verksamheterna anvénder det
regionala systemet for avvikelsehantering, vilket gor att en helhetsbild av antalet avvikelser saknas
for Halso- och sjukvard.

10.2 Tandvard
Praktikertjanst Tandvard har under manga &r arbetat proaktivt med att 6ka graden av
avvikelserapportering in i det webbaserade ledningssystemet FOKUS.

Under 2018 rapporterades 3147 avvikelser in i FOKUS. Flest avvikelser rapporterades kring
administrationen av tandvard.

Under 2018 rapporterades 477 st avvikelser relaterade till rontgen/stralsakerhet i ledningssystemet.
En uppatgaende trend, sannolikt till foljd av en 6kad medvetenhet om stralsakerhetsavvikelser.
Inga avvikelser anmaldes centralt till Stralsakerhetsmyndigheten eller Lakemedelsverket under
2018.
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11. Hélso- och sjukvardspersonalens
rapporteringsskyldighet

11.1 Halso- och sjukvard

Hélso- och sjukvard har under 2018 efter genomford handelseanalys anmélt 29 arenden enligt lex
Maria till IVO, en tydlig okning fran 2017. Parallellt med detta har kontakten med
anmélningsansvarig okat, vilket vi tolkar som att medvetenheten om vikten av ett aktivt
patientsékerhetsarbete har forbattrats i verksamheterna. Samtliga lex Maria-&renden har lett till
atgardsplaner och forandringar i patientsakerhetsarbetet.

Nérmare halften av anmélningarna enligt lex Maria inom Halso- och sjukvard avser forsenade
diagnoser, medan sjalvmord minskat tydligt. Vi anser oss inte kunna dra nagra tydliga slutsatser av
dessa forandringar annu.

Halso- och sjukvard har under aret anmalt 3 individer gallande riskbeteende. Tva har avgjorts, i det
ena frantogs lakaren sin ratt att forskriva narkotiska lakemedel, i det andra bedémde IVO att
lakaren inte hade ett riskbeteende. Det tredje drendet har &nnu inte avgjorts.

11.2 Tandvard

Tandvérd har under 2018 anmalt en (1) handelse enligt lex Maria. Antalet riskindividanmélningar
till IVO var 7 stycken, vilket ar en okning som framfor allt beror pa missbruk, en konsekvens av
en okad medvetenhet fran saval apotek som affarsomradet. Ingen av dessa anmélningar har annu
avgjorts av IVO.
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12. Hantering av klagomal

Sedan 2018 sa tar IVO, i linje med klagomalsutredningen, inte langre emot enskilda klagomal fran
patienten om vardgivaren inte forst getts mojlighet till att bemota patientens synpunkter. IVO
hanvisar i stallet sidana klagomal direkt till vardgivaren. Detta har lett till att antalet enskilda 1VO-
arenden har minskat kraftigt inom Halso- och sjukvard.

I ledningssystemet finns stod for att utveckla arbetet med bemétande, information och delaktighet.
Patientens rétt till ett bra bemdtande, information kring behandlingsalternativ och delaktighet i
varden ar grundlaggande for en framgangsrik vard.

Trots stora insatser fran vardgivarens och verksamheternas sida intraffar anda klagomal riktade
saval mot vardgivaren som den enskilde vardutévaren. Samtliga klagomal utreds varefter orsaker
identifieras och forbattringsatgérder vidtas. Klagomal kan inkomma via olika kanaler:

e Vanligast ar att klagomalet nar verksamheten direkt och hanterar lokalt

e  Klagomal och reklamationer for Tandvard har under 2018 hanterats genom
Praktikertjansts Reklamationsndmnd, PRN

e Klagomal kan dven ske till landstingens/regionernas patientnamnd for halso- och
sjukvard som da for patientens talan gentemot vardgivare och vardutévare

e Klagomal kan ske till IVO, efter att vardgivare/verksamhet enligt ovan beretts mojlighet
att bemota detta och patienten inte &r ndjd med det svar som givits eller att handelsen
varit av sa pass allvarlig art att patient 16pt risk att avlida eller har avlidit

e Klagomal inkommer ocksa direkt till vardgivaren Praktikertjanst via telefon och e-post

12.1 Halso- och sjukvard

Till Inspektionen for vard och omsorg (IVO) har 52 st anmalningar rorande enskildas klagomal
inkommit under 2018. Trenden &r att antalet klagomalsanmalningar har minskat sen den nya
klagomalshanteringen infordes. Direkt till Praktikertjanst — via mejl och telefon — har 540
patientdrenden inkommit.

De klagomal som kommer direkt till Praktikertjanst aterfors till respektive verksamhetschef om
inte patienten motsétter sig detta.

12.2 Tandvard

Till Inspektionen for vard och omsorg (IVO) har under 2018 atta anmalningar rérande enskildas
klagomal inkommit. | samtliga drenden som inkommit till IVO har vérdgivaren och den anmélde
yrkesutévaren haft ingdende samtal kring orsaken till anmalan och vilka forbattringsinsatser som
vardutovaren behover vidta for att minska risken for framtida klagomal. Erfarenheter fran dessa

anmélningar kommuniceras genom bolagets ordinarie kanaler till samtliga verksamheter.
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12.2.1 Praktikertjansts Reklamationsnamnd f6r Tandvard
Praktikertjanst Reklamationsndmnd, PRN, bildades i januari 2012 efter beslut av Praktikertjansts
koncernledning.

Syftet med Praktikertjansts Reklamationsnamnd &r att sa snabbt, enkelt och smidigt som majligt
I6sa ett problem &t en patient som inte &r ndjd med en behandling hos en tandlakare eller
tandhygienist inom Praktikertjanst.

Namnden kan bedéma bade behandlingar och ekonomiska fragor, men tar inte stallning till
ansprak pa skadestand. Vid krav pa skadestand maste patienten vanda sig till domstol. Beslut i
PRN kan déverklagas till Privattandlakarnas centrala fértroendenamnd, CFN.

Om en patient har ett problem eller klagomél kan patienten forst kontakta Praktikertjénsts
patienttelefon, och dar tala med tandvardskunnig person. Om problemet inte kan losas vid ett
sadant telefonsamtal kan patienten fa kontakt med négon av Praktikertjansts Klinisk Kvalitets
Dialog-tandlakare (KKD-tandl4kare) inom tio arbetsdagar. Manga fragor kan I6sas vid en sadan
kontakt. Om patienten fortfarande inte &r n6jd efter denna kontakt kan patienten gora en skriftlig
anmélan till PRN.

Namnden har under 2018 haft sju protokollférda sammantraden samt fyra justeringsmdoten. Antal
&renden som behandlades och avslutades i ndmnden under 2018 uppgick till 49, varav fem
overklagades till Centrala fortroendendmnden. Klagomalen avser till stor del protetik och/eller
ekonomi. Antal avslutade arenden fordelade pa patientens alder och kon framgér av nedanstaende

tabell.
Alder Kvinnor Mén Summa Andel (%)
-24 0 0 0 0
25-44 1 4 5 10
45-64 12 10 22 45
65- 15 7 22 45
Summa 28 21 49 100
Andel (%) 57 43 100
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12.2.2 PRN-relaterade drenden
Antal samtal till patienttelefonen som klarades | 275
av med en gang, Tandvard

Antal samtal till patienttelefonen som klarades | 50
av med en gang, Halso- och sjukvard

Antal samtal som togs om hand av KKD- 24
tandlakare
Antal arenden som KKD-tandlakarna loste 17

Antal drenden via mejl till synpunkten@ptj.se 133

Antal drenden via mejl, telefon eller brev som 64
”gdatt till fullmakt”

Antal drenden dar fullmakt begérts men inte 32
erhallits
Antal darenden som inte ar 16sta 10

12.2.3 Verksamhetsutveckling

Verksamhetsutvecklingsprogrammet Addera &r ett exempel pé ett proaktivt forhallningssatt. Ett
annat exempel ar de rekommendationer som finns uttalade i ledningssystemet FOKUS. Patientens
ratt till information kring behandlingsalternativ och delaktighet i varden ar grundlaggande for en
framgangsrik vard. Trots stora insatser fran véardgivarens och verksamheternas sida intraffar tyvarr
klagomal riktade dels mot vardgivaren, och dels mot enskilda vardut6vare.
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13. Samverkan med patienter och narstaende

13.1 Halso- och sjukvard

Varje verksamhet arbetar for att gora patienter och narstdende delaktiga i varden och
behandlingen. | ledningssystemet finns stod for att ta fram en rutin for hur man tar till vara pa
patienters och narstaendes erfarenheter, forslag och klagomal och hur patienters synpunkter via
bland annat patientenkéter kan leda till att utveckla verksamheten.

Det finns ocksa majlighet for patienter — som tidigare beskrivits — att ringa eller skicka e-post via
synpunkter@ptj.se direkt in till vardgivaren Praktikertjanst.

13.2 Tandvard

P& Praktikertjinsts hemsida finns mdjlighet for patienter att stélla fragor till "Fréga tandldkaren”.
Det finns ocksa mojlighet for patienter — som tidigare beskrivits — att ringa eller skicka e-post via
synpunkter@ptj.se direkt in till vardgivaren Praktikertjanst.

Som svar pa det nya stralsakerhetsregelverket och for att underlatta for patienterna att bli delaktiga
i sin vard, har Praktikertjanst tillsammans med odontologiska institutionen vid Karolinska
Institutet tagit fram en informationsplansch och broschyr infor rontgenundersdkningar. Det &r
panorama och dentala DT undersékningar som berérs av detta krav. Informationsmaterialet
beskriver fordelar respektive nackdelar med de olika rontgenundersokningarna och innehaller &ven
information till gravida.
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14. Kund/patientmatningar
Tandvérden har under flera &r deltagit i matningar utforda av Svenskt kvalitetsindex, SKI.
Resultaten for 2018 offentliggdrs i mars 2019.

Praktikertjanst Tandvard har under manga ar féljt upp nojdhetsgraden hos sina patienter.
Ledningssystemet FOKUS tillhandahaller ett webbaserat enkatverktyg, Esmaker.

Patientattitydundersdkningar ger generellt hdga ndjdhetssiffror. Det finns dock alltid
forbattringsmojligheter for alla verksamheter vilket dven ar fallet for Praktikertjanst Tandvard.

Praktikertjanst Halso- och sjukvard deltar i Nationell patientenkat, NPE, for primarvard som
startade 2009. Enkaten genomfors av Indikator pa uppdrag av Sveriges kommuner och landsting,
SKL, och offentliggdrs i mitten av mars 2019. Resultatet anvénds i verksamheternas lokala
forbattringsarbete.
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15. UppfFoljning av mal och strategier for 2018

Praktikertjansts mal under 2018 var dessa:

e 100 procent av alla verksamheter ska vara kvalitetsdiplomerade. Malet har inte natts, se
punkt 7.2 och 7.3

e  Att samtliga verksamheter inom Praktikertjanst ska fa en intern kvalitetsrevision utford av
en intern kvalitetskonsult inom tre ar. Malet kan annu inte bedémas men behdver
omformuleras utifran resonemang i punkt 6.1 och 6.2

e Att samtliga verksamheter ska ha implementerat det nya ledningssystemet inklusive risk
och héndelserapportering samt kemikaliehantering. Det nya ledningssystemet har
forsenats och inférandet kommer inledas under 2019.

e Att samtliga medarbetare inom affarsomrade Tandvard ska ha tagit del av intern
webbaserad teoretisk Stralsikerhetsutbildning. Andelen medarbetare som gatt
utbildningen ar 62%

o Attsamtliga verksamheter foljer STRAMAS nationella rekommendationer for
antibiotikaforskrivning, vilket inom 6ppenvarden innebar 250 recept per 1 000 invanare
och ar. For primarvard, som star for c:a 60% av den totala férskrivningen av farmaka,
bor malet vara 150 recept per 1000 listade. Inom primarvarden i Praktikertjanst ar
aktuell siffra 142 recept per 1000 listade varfor malet har natts. Vi inga mojligheter att fa
fram uppgifter om forskrivningen i tandvarden eller den 6vriga halso- och sjukvarden i
Praktikertjanst.
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16. Mal For 2019

100 procent av alla verksamheter ska vara kvalitetsdiplomerade
Breddinforande av det nya ledningssystemet har inletts

Fortsatt folja STRAMAs nationella mal for antibiotikafrskrivning. Praktikertjanst har
formulerat ett mal for sin primarvard om 130 antibiotikarecept per 1000 listade patienter.

Kvalitetsrevidera samtliga verksamheter genom egenkontroll

Under 2019 formulera och faststélla en plan for intern revision av stralsakerhetsarbetet
och tillse att verksamheternas egenkontroll inkluderar strélsakerhet

Vi har i samverkan med AFA och SKL utvecklat och implementerat en
patientsékerhetsmodul i 1A-systemet

Genomfdra en nollmétning av rapportering och analys av antal avvikelser och
forbattringsforslag fran medarbetarna
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