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1. Inledning och bakgrund

Patientndmnden tar emot synpunkter och klagomal frén patienter och nirstaende pa
hilso- och sjukvarden och Folktandvérden i Region Orebro liin, hilso- och sjukvard i
lanets kommuner samt privat hélso- och sjukvard som utfors enligt avtal med Region
Orebro lin eller linets kommuner.*

Patientndmnden har sedan 2015 gjort sammanstillningar i rapportform av
patientdrenden. Dessa dr baserade pa synpunkter och klagoméal pa varden som har
lamnats in till Patientndmndens kansli for handldggning. I slutet av varje kalenderar
fattar patientnimnden beslut om verksamhetsplan for det kommande aret for
patientndmnden och Patientndmndens kansli. Som en del av verksamhetsplanen finns
beskrivet vilka &mnen eller omrdden som kommande ar ska granskas och presenteras i
rapportform. Patientndimnden har gett Patientnimndens kansli i uppdrag att ar 2020 i
rapportform redogora for vad vardens svar pa patienters synpunkter och klagomal
innehaller.?

Ordet patient” kommer hérefter att anvindas men avser bade patient och nirstaende.
Med “klagomal” avses i det foljande bade klagomél och synpunkter.

1.1. Begdran om svar pa klagomal

Patientndmndernas huvudsakliga uppgift &r att pa ett lampligt sitt hjélpa patienter att
fora fram klagomal till vardgivare och att fi klagomal besvarade av vardgivaren.?
Véardgivaren ar skyldig att bistd patientndmnden i den utstrickning som behovs for att

niamnden ska kunna fullgora sitt uppdrag.*

Vardgivaren ar ocksa skyldig att snarast besvara patienternas klagomal och
klagomalen ska besvaras pa lampligt séitt och med hinsyn till klagomalets art och den
enskildes forméga att tillgodogora sig information.® Klagomal frén barn bor hanteras
extra skyndsamt eftersom barns tidsperspektiv ofta skiljer sig fran vuxnas och att det
dr angeldget att barn snabbt fér ritt stdd och vérd.®

De klagomal som patienter ldmnar till Patientndimndens kansli kan se vildigt olika ut,
bade sett till innehall och form. En del &r knapphéndiga och andra mycket
omfattande. Ibland géller klagomélet en mycket specifik och avgrinsad fraga, ibland
beror klagomalet flera hdndelser och kontakt med hélso- och sjukvarden under lang
tid. Vid behov kan Patientndmndens kansli hjélpa patienter att strukturera eller
formulera klagomalet innan det skickas till vardgivaren for besvarande. Ju tydligare
och mer konkret klagomaélet ar desto storre forutsittning ér det for varden att kunna
besvara det pa ett tydligt och konkret sétt.

1 Patientnamnden i Region Orebro I&n har avtal med samtliga kommuner i I&anet om att ta emot klagomal som
galler halso- och sjukvard i kommunerna.

2 Verksamhetsplan med budget 2020 patientnamnden och Patientndmndens kansli (19PN1009), s. 9.

32 § lagen (2017:372) om st6d vid klagomal mot halso- och sjukvarden.

4 8 d § patientsakerhetslagen (2010:659).

5 3 kap. 8 b § patientsékerhetslagen (2010:659).

6 Prop. 2016/17:122 Ett mer andamalsenligt klagomalssystem i halso- och sjukvarden, s. 31.
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1.1.1. Vad ska ett svar innehélla?

Det finns information tillgéinglig pa Region Orebro l4ns intranit om sddant som ska
beaktas nér vardgivaren besvarar ett klagomal.” Dér framkommer bland annat vikten
av att vardgivaren i sin beddomning av hur klagomalet ska hanteras tar hénsyn till

klagomalets art och till patientens féormaga att tillgodogora sig informationen.

Vardgivaren kan besvara klagomalet skriftligt eller muntligt. Vissa typer av klagomal
hanteras bést och enklast genom ett skriftligt svar, medan andra fordrar en
telefonkontakt eller ett personligt mote.® Oavsett hur svaren ldmnas ska de:

e Vara begripliga for patienten.®

e Innehdlla en forklaring till det som har intréffat.'

e | forekommande fall innehalla en beskrivning av vilka atgirder vardgivaren har

vidtagit eller avser att vidta for att en liknande hindelse inte ska intriffa igen.!!

Vardgivarens utgangspunkt bor ocksa vara att alla patientens fragor i samband med

klagomélet ska besvaras, och inte endast fragor om det medicinska

hindelseforloppet.*?

7 Se bilaga 1.

8 Prop. 2016/17:122 Ett mer &ndamalsenligt klagomalssystem i halso- och sjukvarden, s. 85.
9 Ibid.

10 8 b § patientsékerhetslagen (2010:659).

1 bid.

12 Prop. 2016/17:122 Ett mer andamalsenligt klagomalssystem i halso- och sjukvarden, s. 85.

Vardgivarnas svar pa synpunkter och klagomal | Forfattare: Per-Erik Fransson, Anita Séderlind,
Region Orebro l&n Sofia Wange | Datum: 2020-12-16 5 (24)



Nar ett misstag har begétts eller om ett agerande fran vardens sida har varit mindre
lampligt bor vardgivaren dven be om ursikt.

Det ar ocksé onskvirt att svaren ar riktade till patienten, alltsa den som har framfort

klagomalet, snarare &n till Patientndmndens kansli.

1.1.2. Har vardgivaren lamnat ett tillrackligt svar?
Patientndmnden ska stddja patienterna sé att de far fillrdckliga svar fran vardgivarna

pa sina fragor och klagomél.!* Med detta menas att om vérdgivaren inte svarar pa
patientens fragor eller formulerar ett svar som &r svart for patienten att forsta eller kan
uppfattas som stétande, bor ndmnden be vardgivaren om kompletteringar.'® Diremot
ska Patientndmndens kansli inte beddma innehallet i svaret i 6vrigt. Patientnimndens
kansli ska till exempel inte bedoma om de forklaringar vardgivaren lamnar &r rimliga
eller om svaren pa patientens fragor &r riktiga.

For bedomning av om ett svar ér tillrickligt enligt ovan anvéinder sig
Patientndmndens kansli av en checklista®® och det finns flera verviganden att gora.
Ar spraket begripligt eller ir det till exempel fyllt av medicinska termer? Ar svaret
skrivet med hansyn tagen till patientens individuella behov och férutsattningar, till
exempel att patienten ar ett barn eller en person med begriansade kunskaper i1 svenska
spraket? Ar samtliga delar av klagomélet och samtliga fragor besvarade?

Att ett svar bedoms vara tillrickligt innebér inte att det ar tillfredsstillande i alla
avseenden. Det innebér bara att svaret uppfyller en ldgsta godtagbar niva nér det
géller begriplighet, att vardgivaren pa ndgot sétt bemoéter samtliga av patienten
framforda fragor och ger en forklaring till den eller de héndelser klagomalet avser.
Det omvénda géller ocksd om ett svar bedoms vara otillrdckligt. Ett i dvrigt vl
utformat svar kan behdva kompletteras for att svar saknas pa nagon viss fraga.

Om svaret bedoms vara otillrickligt kan Patientnimndens kansli, som nimnts ovan,
begéra en komplettering frén vardgivaren. Det sker i sé fall efter samrdd med
patienten. Det dr ocksa sa att &ven om Patientndmndens kansli har bedomt att ett svar
ar tillrackligt har patienten méjlighet att stilla foljdfragor till vardgivaren.

2. Syfte

Det dvergripande syftet med rapporten ar att dess innehéll ska kunna utgora ett bidrag
till hdlso- och sjukvardens utvecklings- och kvalitetsarbete. Detta sker genom att
rapporten presenteras for den politiska organisationen inom Region Orebro lin genom
patientndmnden. Det sker ocksd genom att rapporten ldmnas over till representanter
for berérda vardgivare med intentionen att rapporterna ska tillvaratas i deras kvalitets-
och patientsikerhetsarbete.

13 Prop. 2016/17:122 Ett mer andamalsenligt klagomalssystem i halso- och sjukvarden, s. 30.
14 Prop. 2016/17:122 Ett mer andamalsenligt klagomalssystem i halso- och sjukvarden, s. 32.
15 Prop. 2016/17:122 Ett mer andamalsenligt klagomalssystem i halso- och sjukvarden, s. 82.
16 Se bilaga 2.
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3. Avgransning

Underlaget till rapporten utgors av drenden hos patientndmnden dér begéran om svar
har skickats till vardgivaren. Rapporten avgrénsas till att handla enbart om de svar
som vardgivare lamnat i dessa drenden.

Rapporten avser drenden som avslutades under perioden 1 januari 2020 till och med
12 maj 2020. Under den angivna perioden avslutades 184 drenden som
overensstimmer med den avgrinsning som har beskrivits ovan. Det &r alltsé
vardgivarnas svar i dessa 184 drenden som utgdr underlaget for rapporten. Antalet
unika patienter dr sannolikt farre 4n antalet 4renden eftersom samma patient kan ha
flera samtidigt pagdende drenden hos patientndmnden.

4. Metod

Patientndmndens kansli har granskat vardgivarnas svar i de klagomalsdrenden som
ingar i underlaget till rapporten. Bdde de ursprungliga svaren och sammanfattningar
som finns i samtliga drenden, sé kallade resuméer, har gatts igenom. Vid denna
genomgang av svaren har foljande uppgifter noterats och sammanstallts.

e Patientens &lder och kon.

e Vilken typ av vérd géller klagomalet, det vill sdga varifran kommer svaren?

e Har Patientnimndens kansli behovt skicka paminnelse till vardgivaren innan
klagomalet besvarades?

e Vilken befattning har den person som besvarat klagomaélet?

e Har svaret utformats sa att det riktas till patienten eller till patientnimnden?

e Har svaret lamnats i skriftlig form, genom telefonsamtal eller vid personligt
mote?

e Har Patientnimndens kansli bedomt att svaret ar “tillrdckligt™*” och har
begéran om svar pa kompletterande fragor eller foljdfragor skickats till
vardgivaren?

o Innehaller svaret ndgon forklaring till det som intréffat?

e Framgér det av svaret att vardgivaren har vidtagit négra sérskilda atgérder
med anledning av klagomaélet?

e Har vardgivaren bett patienten om ursakt?

e Har vardgivaren tackat for att patienten framfort klagomalet?

Sammanstéllningen av ovanstdende uppgifter redovisas under rubriken 5

Resultatredovisning nedan.

17 Se rubriken 1.1.2 Har vardgivaren lamnat ett tillrackligt svar?, s. 6.
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5. Resultatredovisning

Under denna rubrik redovisas sammanstillda uppgifter fran de 184 svar i
klagomalsiarenden som utgoér underlaget till rapporten.
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Diagram 1. Totalt ingar 184 drenden i underlaget till rapporten. | 109 av dessa ar patienten en kvinna och i
75 ar patienten en man. Antalet unika patienter kan vara farre an antalet arenden eftersom en patient kan
ha flera arenden hos patientnamnden.

5.1. Vilken typ av vard galler klagomalet?

Totalt 184 arenden

Somatisk specialistvard (77)

Primarvard (54)
Psykiatrin (28)

Folktandvarden (9)

Habilitering och hjalpmedel
(4)
Ovriga (12)

Diagram 2. Av de 54 svar som ingar i kategorin "Primarvard” ovan kommer 51 fran vardcentraler och tre
fran sjukvardsradgivningen 1177.

Av de 77 svar som lamnats av verksamheter tillhérande den somatiska specialistvarden kommer 20 fran
kirurgiska kliniken och 16 fran ortopediska kliniken. Av 28 svar fran psykiatrin kommer 19 fran
Allménpsykiatrisk éppenvard. Kategorin *Ovrigt” inkluderar sex svar fran akutklinikerna, fyra svar fran
lanets kommuner, ett svar fran Sjukreseenheten och ett svar fran Regional utveckling.
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5.2. Paminnelse att besvara klagomal

Totalt 184 arenden
e Ingen paminnelse (120)
e En paminnelse (44)

e Flera paminnelser (20)

Diagram 3. Paminnelse till varden om att besvara patientens klagomal har skickats i 64 av 184 arenden. |
20 arenden har fler an en paminnelse skickats. Patienten far alltid information fran Patientnamndens kansli
om vardgivarens svar ar forsenat samt information om att paminnelse har skickats.

Totalt 64 arenden

Somatisk specialistvard (30)

Primarvard/
narsjukvardsomrade (14)

Psykiatrin (5)

Folktandvarden (6)

Kommun (3)

Ovriga (8)

Diagram 4. De omraden som paminnelser skickats till fordelas enligt cirkeldiagrammet ovan. Bakom
rubriken “Ovriga” aterfinns akutkliniker, dit tvd paminnelser skickats, och fyra verksamheter som vardera
fatt varsin paminnelse: SOS Alarm, Audiologiska kliniken, Serviceresor samt Tolkcentralen.
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5.3. Vem har skrivit svaret?

Begéran om svar skickas alltid till verksamhetschefen for den eller de verksamheter
klagomalet géller. Verksamhetschefen kan vilja att besvara sjilv eller delegera till
nagon annan.

o e Totalt 184 drenden

e o Verksamhetschef (126)
e Enhetschef (29)

@ Overikare (14)

Q@ Lskare (12)

e Tandlakare (3)

Diagram 5. Med "verksamhetschef” avses aven bitradande eller tillférordnad verksamhetschef. | 13 fall har
verksamhetschefen skrivit svaret tillsammans med nagon annan, till exempel den medicinskt ansvariga
lakaren, en ST-lakare eller en 6verlékare. | kategorin "Lékare” ar det medicinskt ansvarig lakare, en
specialistlakare eller en ST-lakare som har Iamnat svaret. | kategorin "Tandlékare” inkluderas ett fall dar
svar lamnats av cheftandlakare.

5.4. Har svaret utformats sa att det riktas till patienten
eller till patienthamnden?

Totalt 184 arenden

e Svaret riktas till patienten

(109)

o Svaret riktas till
patientnamnden (75)

Diagram 6. Det &r patienten som framfor klagomalet, dven om det sker genom patientndmnden, och det ar
till patienten vardgivarens svar bor riktas. Vid genomgang av samtliga svar som ingar i underlaget till
rapporten kan det konstateras att en stor del (41 procent) ar formulerade pa ett satt som gor att de riktar sig
till patientn@mnden snarare an till den som framfort klagomalet.
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Exempel pa formuleringar som forekommer i svar som riktas till patienten:

"Bdsta XX!
Tack for dina synpunkter pd varden framforda via Patientndmnden!”

"Hej!
Jag har fatt ditt klagomal via patientnimnden. Du har skrivit flera frdagor du

>

vill ha svar pa: ..."
Exempel pé formuleringar som forekommer i svar som riktas till patientndmnden:

“Angdende XX
Svar pd anmdlan till Patientndmnden.”

“Angdende ert diarienummer 20PNXX
Patientndmnden har 2020-00-00 begdirt yttrande i ovanstdende drende

’

avseende klagomdl fran patienten XX avseende ...~

5.5. Skriftligt svar, svar i telefonsamtal eller mote?

9 Totalt 184 arenden

Skriftligt svar (155)

Svar i telefonsamtal med
patienten (25)

Svar i personligt méte med
patienten (4)

Diagram 7. Visar andelen skriftliga svar, svar i telefonsamtal och svar i personligt méte.

Vérdgivaren avgor sjdlv om svar pa patientens klagomal ska 1dmnas skriftligt eller
genom ett telefonsamtal. Véardgivaren kan ocksé bjuda in patienten till ett mote for att
gé igenom vad som hént och l&dmna svar pa de fragor som stélls. I de fall nér svar
lamnats via telefon eller vid ett mote ska vardgivaren skicka ett skriftligt besked om
detta till Patientndmndens kansli. Dessa besked ser mycket olika ut. Det kan vara allt
fran endast nagra korta meningar till en utforlig beskrivning av vad som sagts under
telefonsamtalet eller motet samt ingdende forklaringar till den eller de hdndelser som
klagomalet géller.
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“Jag har kontaktat XX per telefon och rett ut de missforstand som visar sig ha skett i

>

samband med ett mottagningsbesok pa xx-kliniken.’

“Undertecknad har gdtt igenom hdndelseforloppet och svarat pd patientens fragor
under motet.”

Vi gar tillsammans igenom hennes nuvarande problematik vilken verkar vara
ganska besvirande i nuldiget. Vi gar igenom hela hdindelseforloppet sedan skadan i
[datum] pa grund av en [diagnos]. Pd grund av kvarstdende besvdr en ny kontakt i

[datum]. Da bestdlldes en CT som visade pd artrosfordndring...”

5.6. Har Patienthamndens kansli bedomt att
vardgivarens svar ar tillrackligt?

Totalt 184 arenden

o Skriftliga svar som bedémts

vara tillrackliga (133)
Skriftliga svar som bedémts
vara otillrackliga (27)

e Svar har lamnats i
telefonsamtal eller moéte (24)

Diagram 8. Visar andelen svar som Patientndmndens kansli bedémt vara tillréckliga respektive
otillrackliga.

Totalt har 25 svar lamnats genom telefonsamtal mellan vardgivaren och patienten. I
fem sédana fall har virdgivaren ocksa l&dmnat sa pass omfattande skriftliga svar att
Patientndmndens kansli har kunnat ta stéllning till om svaren ar tillrdckliga, vilket de
har beddmts vara. Dessa svar har sorterats in i kategorin ”Skriftliga svar som bedomts
vara tillrickliga” i diagram 8 ovan.

Samtliga 27 svar som bedomts vara otillrdckliga har det gemensamt att delar av
klagomélen inte berors i svaren eller att det saknas svar pa en eller flera av de fragor
patienterna stéllt. Det forekommer ocksé svar som innehéller en del medicinska
termer och dessa kan vara svara att forstd 4ven om man av sammanhanget kan forsta,
eller ana sig till, vad det handlar om. Svar med lite mer svarbegripliga medicinska
termer/namn aterfinns framfor allt i gruppen av svar som riktas direkt till
patientndmnden.®

18 Se rubriken 5.4 Har svaret utformats s& att det riktas till patienten eller till patientnamnden?, s. 16.
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“Angdende XX.
Jag har gdtt igenom patientens journal och rontgenundersokningar. Patienten
inkom sdledes (datum) med en nackfraktur av typen proximal densfraktur i

’

kombination med odislocerad skada i atlanto occipitalleden...’

Nar svar ldmnas genom telefonsamtal eller méte kan inte Patientndmndens kansli
beddma om svaret ar tillrackligt eller inte, sdvida inte vardgivaren ocksd inldmnar ett
fullstindigt skriftligt svar. Darfor kontaktar Patientndmndens kansli alltid patienten
ndr svar har lamnats pa nagot av ovanstaende sitt, for att hora efter hur patienten
uppfattat samtalet eller motet. Anser patienten att vardgivaren inte har besvarat
klagomalet tillrackligt i telefonsamtalet eller métet kan Patientndmndens kansli
begira att vardgivaren ldmnar en skriftlig komplettering.

5.7. Innehaller svaret nagon forklaring till det som
intraffat?

Vardgivarens svar ska innehélla en forklaring till det som har intréffat.’® Ndgon form
av forklaring av det som foranlett klagomalet ges ocksa i néstintill samtliga svar som
ingér i rapportunderlaget.

“Bdiste XX!

Ndr det gdller din beskrivning att man frdagade samma frdgor vid tva tillfdllen
kan det naturligtvis handla om bristande dokumentation och kommunikation
men jag tror att det dr vanligare att man som andra doktor snabbt fragar om

en del av de frdagor som stdllts for att kunna bilda sig en fornyad uppfattning av
patienten och patientens tillstand. Vanligtvis skulle jag vilja sdga att detta
snarare dr ett sdtt att fa en bdttre kommunikation dn ett tecken pd en bristande
dito. Vi ber naturligtvis om ursdkt om du uppfattat detta som ndagot negativt.”

Ibland &r klagomélen av séddan art att det inte behdvs eller kan ges nadgon forklaring.
For att kunna ge en forklaring till det som intréffat krévs att klagomalet avser en eller
flera intrdffade hiandelser. Det kan istdllet vara en atgiard som efterfrdgas av patienten.
Da kan svaret till exempel se ut enligt f6ljande:

Vi kommer nu att kalla dig, brev har skickats, till sjukskoterska for
provtagningar. Efter det kommer du att kallas till ldkare for insdttning av
ldkemedel...”

Ett aterkommande klagomal® handlar om att patienten nekas likemedel som ér
beroendeframkallande och att berorda patienter kinner sig missténkliggjorda. Nedan
foljer ett exempel pa hur vardgivaren besvarar eller forklarar ett saidant klagomal.

19 8 b § patientsékerhetslagen (2010:659).
20 patientnamndens rapport Synpunkter och klagomal som avser lakemedel, beteckning 20PN415.
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"Hej XX!
Det finns sdkerstdlld forskning som visar att patienter som en gang haft ett
missbruk av nagot slag, och oavsett hur ldnge man har varit helt 'ren’, sd har
man en okad risk att falla in i ett nytt beroende. Detta gdller dven vid mycket
laga doser av det beroendeframkallande likemedlet. Ddrfor rader stor
forsiktighet vid forskrivning av beroendeframkallande likemedel, viket jag tror
gor att du tycker att vi behandlar dig som en misstinkt missbrukare. Jag
beklagar om du upplever det pd det viset.”

Av manga svar framgar hur den som besvarat klagomalet har gatt tillviga.

"For att beméta dina fragor och synpunkter har jag tagit del av din
patientjournal och varit i kontakt med aktuell mottagning.”

Vissa svar dr véldigt omfattande, forklarar i kronologisk ordning vad som har hént
och varfor. Andra ger en mer kortfattad forklaring av varfor det blev som det blev.

5.8. Har vardgivaren vidtagit nagon atgard (forutom att
besvara klagomalet)?

Totalt 184 arenden

e o Vardgivaren har vidtagit en
eller flera atgarder (86)

Vardgivaren har inte vidtagit
nagon atgard men har
framfort en ursakt eller
beklagande (49)
Vardgivaren har varken

e vidtagit nagon atgard eller
framfort en ursakt eller
beklagande (49)

Diagram 9. Visar andelen svar i vilka vardgivarna har beskrivit att en eller flera atgarder vidtagits.

Enligt en rapport fran Myndigheten for vard- och omsorgsanalys ar det vanligaste
syftet ndr patienter framfor klagomal att inte fler ska raka ut for samma sak.?
Patienterna é&r alltsé angeldgna om att vardgivarna vidtar atgérder for att det som har
hént inte ska upprepas. Det kan finnas anledning att vidta atgérder bade ... nir
vardgivaren begétt ett misstag eller handlat felaktigt, och i situationer dér patientens

21 vardanalys, 2015. Patientlagen i praktiken — en baslinjeméatning, s.143.
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upplevelse och synpunkter kan ge skl till fordndringar utan att nagot formellt fel har

begatts”.?

Det dr vardgivaren sjilv som avgor om nagra sirskilda atgirder ska vidtas med
anledning av ett klagomal (utover att besvara klagomalet). I forekommande fall ska
dock vardgivaren beskriva vilka dtgérder som har vidtagits eller som kommer att
vidtas for att en liknande hindelse inte ska intréffa igen.?

“Hej och tack for dina synpunkter, det hjdlper oss att bli bdittre. Var rutin dr att vi
alltid lyfter klagomdl pa var arbetsplatstrdff som vi har for personalen en gang i
mdnaden. Ibland leder det ocksd till en egen intern, eller extern,
awvikelserapportering.”

Totalt 86 arenden

o Aterkoppling till personal (25)

o Avvikelserapport upprattas
(8)
e Lex Maria-anmalan (3)

Q Annan typ av atgard (50)

Diagram 10. Visar olika typer av atgarder som vardgivarna vidtagit.

Den vanligaste atgédrden &r att verksamhetschefen tar upp patientens klagomal i
samtal med berord personal. Det forekommer ocksa att klagomalet aterkopplas till en
hel personalgrupp.

" Aterkoppling kommer att ske i ldrande syfte till den likaren
som undersokte dig.”

[ personalméten kommer denna héndelse att lyftas fram som exempel for att
pdtala vikten av snabbt, empatiskt och kommunikativt omhdndertagande av
barn och deras fordldrar. Att sa langt det dr mojligt avsditta personal som kan
kvarvara vid patientens/vardnadshavarens sida for att lugna och forklara.”

22 Prop. 2016/17:122 Ett mer dndamalsenligt klagomalssystem i halso- och sjukvarden, s. 86.
23 8 b § patientsakerhetslagen (2010:659).
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Av atta svar framgar att en avvikelserapport har uppréttats rorande det som
klagomalet giller.

"Med anledning av dina synpunkter har jag skrivit en sd kallad avvikelse vad
betrdffar ditt drende och jag gor i dagarna en sd kallad internutredning av
drendet for att tydligt lyfta upp de punkter ddr vi borde kunna ha handlagt dig

’

snabbare och bdttre.’

I tva fall har vardgivaren redan gjort en Lex Maria-anmélan och i ett av dessa fall
framgar att berord ldkare har fatt I1amna sin tjanst. I ytterligare ett fall har vardgivaren
meddelat att en Lex Maria-anmilan kommer att goras.

"Med anledning av ditt drende kommer en utredning att goras med
utgdngspunkt firan vdardcentral respektive frdn xx-kliniken hir pa USO.
Resultatet av denna kommer att ligga till grund for en eventuell sa kallad Lex
Maria anmdlan. Du kommer i efterhand att fa information om hur ditt drende
bedomts.”

Kategorin ”Annan typ av atgérd” i diagram 10 ovan inkluderar till exempel att
patienten fatt remiss till specialistvéard, fétt tid for ladkarbesok/uppfoljning/férnyad
beddmning, fatt beviljat en second opinion, fatt medicin utsatt/insatt, blivit kallad till
provtagning, fitt erbjudande om kuratorshjilp att fylla i blankett till Landstingens
Omsesidiga Forsikringsbolag (LOF), fatt besked om att hen prioriteras for operation,
fatt aterbetalning av patientavgift samt fétt notering i journal om patientens
avvikande mening.

"Ndr det gdller ersdttning for den fortsatta sveda och virk som du drabbades
av kan man ta kontakt med LOF Landstingens émsesidiga forsckringsbolag for
att eventuellt fa en ersdttning for denna. Kurator pa mottagningen kan ocksa

’

hjdlpa till med denna skrivelse.’

"Vi har uppmdrksammat och tillgodosett onskemal om att byta behandlare
framledes.”

"Vid genomgdng av patientens journal ser jag att det var planerat med en
uppfolining hos XX, men jag kan inte se i journalen att denna har kommit till
stand. Jag bokar ddrfor en telefonuppféljning till XX, sa kan man i samband

med detta ga igenom réontgenmaterial och diskutera utifran de besvdr som

s

patienten nu har.’

Det kan ocksé hénda att ett svar fran vardgivaren avslutas pa detta sétt:

“Du har som patient rdtt att vilja en annan vdrdgivare inom ramen for det fria
vdrdvalet.”
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5.9. Innehaller svaret en ursakt eller beklagande?

Négon form av ursékt eller beklagande framfors i 98 av de 184 svaren som utgor
underlag till rapporten, alltsa i lite drygt 53 procent av fallen. I en del fall innefattar
ursdkten eller beklagandet ett medgivande fran vardgivarens sida, att patienten har fog

for sitt klagomal.

“Jag vill verkligen beklaga det bemotande du upplevde fran var xx i din
telefonkontakt med oss. Bemotandet dr inte acceptabelt...”

“Jag beklagar dn en gdng att man inte kommit rdtt vid den forsta
undersokningen men dr naturligtvis ocksd glad att man kommit fram till rdtt
diagnos vid en senare undersokning och att du ocksd fdr behandling for din

»»

XX.

I vissa fall géller beklagandet patientens upplevelse, dven om vardgivaren inte
nddvindigtvis delar patientens uppfattning.

“Det dr beklagligt att du inte dr nojd med beslutet frdn oss.”

"Beklagar att din upplevelse av xx inte motsvarar dina forvintningar.”
Vi beklagar att vi inte lyckats att uppfylla dina krav angdende vard som
erbjudits.”

"Sammanfattningsvis beklagar jag patientens negativa upplevelse av varden
men efter att ha granskat journalen, rontgenbilder och diskuterat med xx-
specialist dnnu en gang for sdkerhets skull kan vi inte se att ndgot fel begdtts
eller att ndgot skulle ha gjorts annorlunda med avseende pa den behandling
och de kontroller och dterbesék som utforts.”

5.10. Tack for att du tog dig tid

Det &r inget krav att vardgivaren ska uttrycka tacksamhet i sitt svar for att patienten
har framfort sitt klagomal. Vid genomgéng av underlaget till den hér rapporten kan
det dock konstateras att det inte séllan forekommer. Vérdgivaren tackar patienten for
att hen hort av sig. Det forklaras dven i flera av svaren att patientens synpunkter och
klagomal ar vardefulla for varden i arbetet med patientsdkerhet och forbattringar.
Totalt har nagon form av tack framforts 1 47 av svaren, alltsa i drygt en fjardedel.

"Tack for att du tagit dig tid att skriva och framféra dina dsikter. For mig som
verksamhetschef dr det viktigt att ta del av hur du som patient upplevt ditt
besék hos oss.”

Vi vill forst tacka dig for att du hort av dig. Det dr vdsentligt for var
verksamhet att vi kontinuerligt och kritiskt granskar det vi gor i syfte att hela
tiden forbdttra var verksamhet vad gdller savdl medicinskt omhdndertagande

bl

som bemadtande.’
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“Det tar ddmjukhet att stdlla en fraga om dina prestationer,

och dnnu mer ddmjukhet att 6vervdga svaret.”
(Okénd tinkare)

6. Reflektioner

Patientndmndens kansli begir svar pa klagomal fran vardgivare for patientens
rakning, och det &r patientens klagomal som skickas till varden. Patientndmndens
kansli bevakar att vardgivaren ldmnar ett svar och att svaret ar tillrdckligt. Det ar
onskvirt att samtliga svar &r stillda till patienten, eftersom klagomalet ar patientens.
Vérden tycks diaremot ibland ha den felaktiga uppfattningen att Patientndmndens
kansli har ett utredande uppdrag, eftersom svar relativt ofta &r stéllda till
Patientndmndens kansli och inte till patienten. I resultatdelen kan vi se att i 75 av de
184 svaren &r svaret stéllt till patientndmnden.

Vardgivaren ska besvara ett klagomal inom fyra veckor. Om det inte sker skickar
Patientndmndens kansli en eller flera pdminnelser, till dess att svar lamnas. Det
forekommer att vardgivaren sjdlvmant hor av sig till Patientndmndens kansli om att
svaret blir forsenat men i de flesta fallen sker det inte. Ambitionen maste naturligtvis
vara att alla klagomal besvaras i ratt tid. Om drdjsmal dnda uppstér vore mycket
vunnet om vardgivarna pa eget initiativ meddelade Patientnimndens kansli och angav
orsak till forseningen. Dels skulle det innebéra mindre arbete for samtliga inblandade,
dels skulle det innebéra béttre forutséttningar for Patientndmndens kansli att héalla
patienten informerad.

Den pagaende coronapandemin kan vara en forklaring till att vissa svar i underlaget
till rapporten har forsenats. Det skulle mojligen ocksa kunna forklara att endast fyra
svar lamnats i fysiska méten mellan representanter for vardgivaren och patienten.
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Delar av hélso- och sjukvérden har varit mycket anstrangda under véren 2020 och
fysiska moten har begrénsats pa grund av smittorisken.

Det okar sannolikt patienternas fortroende for varden om deras klagomal hanteras pa
ett bra sitt och besvaras i alla delar. Antagligen gor det ocksé patienterna mindre
benégna att g vidare med sina klagomal till Inspektionen for vérd och omsorg (IVO).
Om det finns frigor eller delar av ett klagomal som vardgivaren inte anser sig kunna
besvara dr det béttre att vardgivaren klart uttrycker det i sitt svar &n att fragorna eller
delarna av klagomalet lamnas helt obesvarade. Det dr oftast i de sistndmnda fallen,
ndr vardgivaren uteldmnar delar av klagomalet i sitt svar, som patienterna énskar
kompletterande svar.

Efter genomgéng av underlaget till rapporten kan det konstateras att den bedomning
Patientndmndens kansli gor av 1dmnade svar i ndgon man ar subjektiv och paverkas
av vilken handldggare som gjort bedomningen. En handldggares egen
bakgrundskunskap nir det giller det medicinska spraket kan till exempel innebdra en
mer generds instdllning till vad som kan ténkas vara begripligt for patienten.

Det har inte framkommit ndgra i6gonfallande skillnader mellan virdens svar till
kvinnor respektive till mén. Det enda som kan vara vart att notera ar att i de fyra
drenden dér svar ldmnats av vardgivaren i mote med patienten &r alla fyra patienterna
kvinnor.

I rapportunderlaget forekommer endast fyra kommuner till vilka begédran om svar pa
klagomal skickats. I tre av dessa har Patientndmndens kansli behovt skicka en eller
flera pdminnelser innan klagomaélet har besvarats. Forklaringen till detta kan vara att
det &r ytterst sillan, om &n alls, som en verksamhetschef eller enhetschef inom
kommunal hélso-och sjukvérd behover besvara patienters klagomal efter begéiran fran
Patientndmndens kansli. Dessa chefer far darfor inte ndgon vana att besvara klagomal
som kommer genom Patientndmndens kansli.

Ibland &r det inte 14tt for vardgivaren att skriva ett bra svar eftersom patientens
klagomal kanske &r knapphéndigt eller ostrukturerat. Vissa klagomél som ldmnas in ér
ocksa mycket omfattande. I dessa fall kan det vara bittre att vardgivaren har ett mote
med patienten for samtal om det som héant. Nér Patientndimndens kansli far in otydliga
skrivelser forsoker ansvarig handléggare att fa fram de konkreta synpunkterna eller
fragorna. Detta sker i samrad med patienten. De konkreta synpunkterna eller fragorna
kan da preciseras i foljebrevet ndr begiran om svar skickas till vardgivaren. Risken
med detta forfarande ar dock att den som ska svara bara tittar pa foljebrevet fran
Patientndmndens kansli och inte pa det 6vriga som patienten skriver. Det &r alltsa
viktigt att hela skrivelsen ldses igenom och besvaras/bemots.
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Myndigheten for vard- och omsorgsanalys undersokte ar 2015 vad patienterna ville
uppné genom sina klagomal pa varden.?* Av de tillfrdgade svarade 21 procent att de
ville fa en ursékt. For ganska ménga patienter som framfor klagomél pé hélso- och
sjukvarden ar det alltsa viktigt att f4 en ursdkt. Det &r inte sdkert att vardgivaren har
gjort nagot fel, men ett beklagande av att patienten upplevt motet som negativt kan
dnda vara pa sin plats. I drygt 53 procent av de svar som utgér underlag till denna
rapport har en ursdkt [dmnats. Det ar positivt att vrdgivarna i sd manga fall lamnar ett
beklagande, en ursékt, och kanske finns det utrymme f6r dnnu fler att gora det.

Daligt fortroende for varden kan leda till att patienten undviker att soka vard, byter
lakare, kriaver fornyad medicinsk bedomning och har en mindre tilltro till vardens
bedomning. Daligt fortroende leder ocksa till att patienten kan fa en simre foljsamhet
till behandlingen. Detta kan leda till hdgre hélsorelaterade kostnader for samhéllet.
Det visar sig ocksa att de patienter som har lagt fortroende till varden oftare lamnar in
klagomal.?® Vér reflektion kring detta ir att det inte dr orimligt att fortroendet dven
paverkas av hur varden behandlar patientens klagomal. Kanske forbéttras fortroendet
om patienten upplever att varden &r intresserad av klagomalet och att varden tar
klagomélet pé allvar.

24 Vardanalys, 2015, Patientlagen i praktiken — en baslinjematning, s. 152.
25 Vardanalys, 2018, Fornuft och kénsla-Befolkningens fortroende for halso- och sjukvarden, sid 46-49.
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Bilaga 1

Nedan foljer ett utdrag fi-in Region Orebro lins intrandt (http.//intra.orebroll se/riktlinjer--
rutiner/vard-och-tandvard/patientsakerhet/klagomal-fran-enskild-som-besvaras-via-
patientnamnden/).

Klagomal fran enskild som besvaras via Patientnamnden

Information till verksamhetschefer och andra som ansvarar for att besvara klagomal.

Vi vill genom denna information gora er uppmarksamma pa sadant som &r bra att ha i
atanke nér man besvarar ett klagoméal som patienter eller nérstaende framfort genom
Patientndmndens kansli.

Besvara klagomalet skriftligt eller muntligt

Klagomél som framfors genom Patientnimndens kansli kan besvaras skriftligen eller
muntligen. Skriftliga svar skickas till Patientndimndens kansli (som vidarebefordrar
svaret till patienten eller den nirstdende). Muntliga svar ldmnas direkt till patienten
eller den nérstdende, i telefonkontakt eller vid personligt méte. I sddana fall ska
Patientndmndens kansli underrittas om hur klagomalet har besvarats samt, i
forekommande fall, vilka atgérder som vidtagits med anledning av klagomaélet.

Pé vilket sitt klagomalet ldmpligen besvaras méaste avgoras fran fall till fall av den
som har ansvaret att besvara klagomaélet. Vid bedomningen av hur klagomalet ska
besvaras bor hdnsyn tas bade till klagomalets art och till patientens eller den
narstaendes formaga att tillgodogora sig informationen. Vissa typer av klagomal
hanteras bast och enklast genom ett skriftligt svar, medan andra fordrar en
telefonkontakt eller ett personligt méte.

Vad ska ett svar innehalla?

Foérklara det som har hént och besvara alla fragor

Grundldggande &r att ett svar ska innehélla en forklaring till vad som har intréffat och
det ar viktigt att forklaringen ges pa sddant satt att patienten eller den nérstdende
forstar och kan ta till sig informationen.

Utgéngspunkten &r att alla patientens fragor och synpunkter ska besvaras, och inte
endast fragor om det medicinska hindelseforloppet. Om en sirskild fraga eller
synpunkt inte kan besvaras bor det forklaras.

Vilka atgdrder vidtas?

Niér det &r mdjligt bor svaret innehélla en beskrivning av vilka atgérder som har
vidtagits eller som kommer att vidtas for att en liknande hidndelse inte ska intraffa
igen. Detta giller bade néir vardgivaren begétt ett misstag eller handlat felaktigt, och i
situationer dar patientens upplevelse och synpunkter kan ge skal till férdndringar utan
att nagot formellt fel har begatts.
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Be om ursdkt ndr det dr befogat
Nar ett misstag har begétts eller om ett agerande fran vardens sida har varit mindre
lampligt bor svaret innehalla en ursékt.

Svara den som klagat
Ett skriftligt svar ska vara adresserat till Patientndmndens kansli men formulerat sé att
det &r riktat till den som klagat, alltsa patienten eller nérstdende.

Formalia
Uppge drendebeteckning hos Patientndmndens kansli samt patientens namn och
personnummer i skriftliga svar.

Sekretess

Sekretess géller mellan Patientndmndens kansli och hélso-och sjukvérden. Det
innebdr bland annat att Patientndmndens kansli
e inte har tillgang till ndgra journaler
e Dbara dverldmnar klagomal till hdlso -och sjukvarden for besvarande om patienten
har ldmnat sitt samtycke.

Komplettering av bristfalliga svar

En ny uppgift for Patientndmndens kansli &r att, pa eget initiativ, begira
kompletteringar om hélso -och sjukvarden ldmnar bristfilliga svar. Det kan
exempelvis rora sig om att svaret inte berdr samtliga patientens fragor och synpunkter
eller att svaret dr formulerat pa ett sétt som kan vara svért att forsta eller uppfattas
som stotande (se rubriken "Vad ska ett svar innehalla?" ovan).

Det kan ocksa forekomma att Patientndmndens kansli begér kompletterande svar dven
om det inte forekommer négra brister. Detta kan ske nér patienten har f6ljdfragor med
anledning av det ursprungliga svaret.

Observera att Patientnimndens kansli inte gér ndgon egen bedomning av det
klagomaélet avser. Patientndmndens kansli tar alltsé inte stédllning till om fel har
begatts av vardgivare eller hilso -och sjukvardspersonal.

Inom vilken tid ska svar lamnas?
Svar ska lamnas snarast och senast inom fyra veckor (fran det datum Patientndmndens
kansli begérde svar). Klagomal fran barn bor hanteras extra skyndsamt eftersom barns
tidsperspektiv ofta skiljer sig fran vuxnas.
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Checklista — Forekommer brister i vardens svar?

1. Har patientens samtliga fragor eller klagomal besvarats | lJa L_INei
och ger svaret en forklaring till det som hant?

Om "nej”, vad behdver kompletteras?

2. Har svaret utformats pa ett sddant satt att patienten kan | |ua | INei
antas forsta och ta till sig informationen?

Om "nej”, pa vilket satt kan det antas vara svart att forsta svaret eller ta till sig informationen?

3. Har hansyn tagits till att det ar ett barn som framfort | Jua | INei | |Ei aktuellt
klagomalet?

Om "nej”, pa vilket satt har hansyn inte tagits till att det &r ett barn som framfort klagomalet?
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< ' Patientndmnden

Postadress Patientnamnden, Box 1613, 701 16 Orebro
Besoksadress Landbotorpsallén 25 A, Orebro
Telefon 019-602 27 60

www.regionorebrolan.se/patientnamnden
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