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1.Bakgrund

Patientnamndens huvudsakliga uppgift ar att pa ett lampligt satt stodja patienter och
narstaende att fora fram deras synpunkter och klagomal till vardgivare, samt se till att
anmalarens fragor besvaras. Patientnamnden handldagger synpunkter for hela lanets
offentligt finansierade héalso- och sjukvard och tandvard, men dven for privata
verksamheter med regionavtal. Patientnamnden har dessutom avtal med lanets
samtliga kommuner och handlagger darmed dven synpunkter pa kommunernas halso-
och sjukvard. Patientnamnden ansvarar ocksa for att patienter som tvangsvardas inom
psykiatrin enligt LPT! och LRV? samt enligt Smittskyddslagen® far en stodperson om de
onskar det.

| Patientnamndens uppdrag ingar aven att bidra till kvalitetsutveckling och hog
patientsakerhet. Detta sker genom att Patientndmndens forvaltning regelbundet
analyserar statistik pa aggregerad niva avseende avslutade patientnamndsarenden och
delger Patientnamnden samt vardens ledningsgrupper vad som framkommit inklusive
eventuella riskomraden och mojliga hinder for vardens utvecklig. For att sarskilt kunna
folja upp, analysera och dra lardom av patientnamndsdrenden har forvaltningen
mojlighet att marka drenden utifran forbestamda teman (fokusomraden). For 2021
och 2022 valde Patientnamnden att sarskilt marka arenden som handlade om Vardens
respons. Som foljd av detta har Patientnamnden gett forvaltningen i uppdrag att
sammanstalla en rapport rorande arenden som avslutades under aktuell period med
detta fokusomrade. Rapporten ar ett led i Patientndmndens uppdrag att aterfora
kunskap och erfarenheter fran namndens drenden internt, till sjukvarden samt till
andra intressenter.

1.1 Definition av Vardens respons

Fokusomradet Vdrdens respons registrerades oftast i avslutade patientnamndsarenden. Det
avsag enligt nedan:

e Arenden dir muntlig dialog med patienten efterfrdgades och uteblev eller i
stallet besvarades skriftligen.

e Arenden dar skriftliga yttranden uteblev.

e Arenden dir handlaggare pa Patientndmndens forvaltning bedémde behov av
ett kompletterande yttrande.

e Arenden Dir anmélaren aterkopplade och inte var ndjd med vardens yttrande
eller ett missnoje att varden behdvt paminnelser for att inkomma med yttrande
eller muntlig aterkoppling.

! Lag (1991:1128) om psykiatrisk tvangsvard
2 |ag (1991:1129) om rattspsykiatrisk vard
3 Smittskyddslag (2004:168)



2.Metod

2.1 Rapportens urval och databearbetning

Rapportens urval ar synpunkter pa vardens yttranden eller respons som anmaélarna
delgett patientnamndens handlaggare. Samtliga arenden som ar aktuella som underlag
for den har analysen har avslutats under perioden 2021-01-01—2022-12-31.

Aktuella patientnamndsarenden sdktes fram i diariesystemet Vardsynpunkter (VSP)
genom att soka efter avslutade darenden under vald period som hade markts med
bevakningsomradet Vardens respons.

For att sakerstalla en likvardig handlaggning och kategorisering har handlaggarna vid
forvaltningen regelbundet gemensamma genomgangar av avslutade
patientnamndsarenden som ar markta med valda bevakningsomraden. Under
arendegenomgang beslutas om ett kdarnbudskap i varje drende, vilket ar vad
handlaggare gemensamt beddmer som ett arendes kdrna, sammanfattande kdnsla
eller budskap. Karnbudskapet noteras i anslutning till varje avslutat arende i en sarskild
analysmall och fungerar som en ytterligare fordjupning av drendets innehall, utdver
kategoriserat huvud- och delproblem. | rapporten har aktuella patientnamndsarenden
delats in i olika grupper baserat pa vilka kiarnbudskap de har fatt. Aterkommande
kdarnbudskap har fatt utgora rapportens olika analysteman. De analysteman som
presenteras ndarmare i rapporten ar: Missnéjd med vardens yttrande/respons,
uteblivet eller forsenat yttrande och begaran om kompletterande svar.

2.2 Bakgrundsdata

Under aktuell period avslutade Patientnamnden totalt 1 823 patientarenden dar
127 stycken, 7%, marktes med Vardens respons. De aktuella drendena var fordelade
dver bade regionens narsjukvard, privata vardgivare inkluderat, och regionens
specialistsjukvard inklusive tandvard. Patienternas aldersspridning var mellan 0-93
ar med en medianalder pa 53 ar. Ungefdr 60% av arenden berdrde kvinnliga
patienter och 40% man vilket stammer val dverens med den totala mangden
registrerade patientnamndsarenden. Nar man jamfor siffrorna for konsfordelning
med det totala antalet vardbesok i regionens halso- och sjukvard® éver tid star dessa
i korrelation.

4 Enligt Diverportalen, Region Vasterbotten
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Figur 1. Antal drenden mirkta med Vardens respons fordelat per verksamhetsomrade.
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Figur 2. Antal drenden mirkta med Vardens respons per drendekategori.

3.Analys

3.1 Missn6jd med vardens yttrande/respons

De vanligaste arendekategorierna for klagomalen var Kommunikation, Vard och
behandling samt Tillganglighet, dar dver halften av drendena ar kategoriserade pa
Kommunikation med delkategorin information och darefter delaktighet.

De flesta som var missndjda med vardens yttrande/respons ifragasatte medicinska
beddmningar eller sd ansag de att beskrivningen av handelse/vardférlopp inte stamde
dverens med hur de hade uppfattat det. Flera patienter ansag att de hade drabbats av
vardskador till foljd av vardens brister. Nar varden sedan i yttrandet gjorde en annan
beddmning utan svarade att de foljt gallande rutiner, evidens och beprévad erfarenhet
ansag patienterna att varden forsvarade sig och ej tog handelsen pa allvar. Vissa
patienter uttryckte att de ansag sig ha fatt "ett politikersvar”. Detta blev sarskilt tydligt
nar det var berord personal som utredde synpunkterna och yttrade sig i arendet.
Nagra av anmalarna ifragasatte dven Patientnamndens uppdrag. De stallde sig kritiska



till att Patientnamnden som oberoende part ej utreder eller gor beddémningar
avseende vardhandelser.

3.2 Uteblivet eller forsenat yttrande eller respons

Nar en anmalare inkommer med ett klagomal eller synpunkt pa varden kan
Patientnamnden hjalpa till att begdra ett skriftligt eller muntligt svar fran varden om
det 6nskas. Svaret fran varden skall dd inkomma inom fyra veckor. Om svar uteblir
inom utsatt svarstid tillampar Patientnamnden en faststalld eskaleringsprincip for
paminnelser. Patientndmnden har skickat paminnelser i 37% av det totala antalet
arenden for 2021 och 2022. Under perioden har forvaltningen markt 54 drenden dar
yttrandet uteblivit eller blivit férsenat och dar anmalaren sjalv patalat sitt missndje
over detta. Av de drenden dar direktkontakt mellan varden och patient ar efterfragat
och Patientndmnden skickat paminnelse kan dock kontakt ha tagits efter paminnelsen
utan att Patientnamnden fatt kdnnedom om detta.

| fem drenden dar yttranden uteblev handlade anmalan om missad eller fordrojd
diagnos. Ett av dessa drenden berorde ett komplext vardforlopp dar patienten avled
och narstaende hade flera fragor rérande vardforloppet, rutiner och om det hade gatt
att undvika. | ett annat arende beskriver patienten hur hen sékt vard for sina besvar,
men blivit hemskickad. Efter en tid framkom att hen hade en tumér som orsakat
problemen, och hen genomgick en operation. Patienten dnskade bland annat fa veta
vad beddmningen att skicka hem hen baserades pa och hur tumoren kunde missas.
Svar uteblev pa dessa arenden trots att paminnelser skickats enligt faststalld
eskaleringsprincip.

3.3 Begdran om kompletterande svar

Nar varden sammanstéller vad en avvikelseutredning pavisat i ett skriftligt yttrande ar
det av storsta vikt att anmalaren/mottagaren kan forsta innehallet. | nagra drenden dar
yttranden inkom gjorde Patientnamndens handlaggare bedémningen att varden borde
komplettera yttrandet och i nagra undantagsfall skriva om det. Det handlade
exempelvis om yttranden dar det anvandes ett medicinskt sprak som ar svart att forsta
om man inte ar medicinskt utbildad.

Det ar inte sallan som anmalare kontaktar och anser att varden inte har svarat pa alla
synpunkter/fragor de haft. Manga ganger gor Patientnadmndens handléggare dandock
beddmningen att varden har svarat och att ett kompletterande yttrande saledes ej
kommer begaras. Detta da det ar varden som gor bedémningen om hur de ska svara
och manga ganger finns svar pa anmalarnas synpunkter/fragor, om an inte sa tydligt
som anmalaren hade 6nskat och férvantat sig.



4 .Reflektioner

Vid granskning av de drendena som ar underlag i denna analysrapport kan Patient-
namnden inte se nagra tydliga trender eller tendenser da de ar fordelade dver olika
verksamheter, kategorier, aldrar och kon. Det ar utdver det relativt fa drenden som
utgdr underlag for analysen vilket medfor vissa svarigheter att dra langtgadende
slutsatser. Nagra iakttagelser har Patientnamnden dock gjort:

Kommunikation ar den kategori med flest arenden markerade med ”Vardens respons”
vilket ar samstammigt med den totala mangden arenden som anmals till Patient-
namnden. Att kommunikation ar svart ar val kant och det ar den kategori som under
de senaste aren varit mest forekommande i den totala mangden
Patientnamndsarenden.

Patientnamnden vill sarskilt betona vikten av att anmalare far svar pa sina synpunkter
och fragor nar det har begarts. Patientnamndens uppdrag ar att medverka till att
fortroendet mellan patienten och varden aterupprattas och i de arenden dar svar helt
uteblir sker istallet det motsatta. Anmalare uttrycker att det forstarker deras kansla av
att varden inte tar deras erfarenheter och halsotillstand pa allvar. | yttranden ar det
darfor viktigt att beskriva handelsen, bedémningen eller bemotandet utifran det
faktiska arendet och undvika att svara generellt. Se exempel nedan:

Jag triiffade patienten och nérstdende pG mottagningsbesék och gav som vanligt
ett jdttebra bemétande som jag brukar géra med alla mina patienter”.

"Vi tar alla patienter pd allvar i var klinik”

Ofta vill anmélaren formedla sina synpunkter till varden men 6nskar en muntlig
dialog/aterkoppling. | dessa arenden beskriver anmalaren ibland endast sitt drende
kortfattat till Patientndmnden, och dnskar svar och aterkoppling pa mer an det som
ar skrivet i arendet. Det framférda dnskemalet bor om majligt tillgodoses och ett
skriftligt yttrande endast ges om vardgivaren inte lyckats na anmalaren trots flera
forsok.

Patientnamnden vill avslutningsvis belysa vikten av att verksamhetschef gor en
beddmning vem hen anser ar mest lamplig att besvara arendet. | vissa fall ar det mest
lampligt att en oberoende part, exempelvis avdelningschef eller avvikelseutredare,
utreder och svarar. Detta framfor allt nar klagomalet avser kategorin kommunikation
och bemétande samt nar patienten upplever att hen drabbats av en vardskada. Det
ar inte ovanligt att anmalare ifragasatter att berord personal utreder ”sig sjalv”. |
dessa fall ar Patientnamnden tydliga med att alla patientnamndsarenden skickas till
verksamhetschef som beslutar om vem som ska utreda och svara pa
klagomalet/synpunkterna.



Nar fokusomradet Vdrdens respons initierades var Patientnamndens forvaltning
intresserad av att se om nagra sarskilda trender eller tendenser skulle framtrdda.
Efter genomgang och analys av aktuella darenden kan vi emellertid inte se nagot
sadant. Var forhoppning ar andock att varden ska kunna dra lardom av de iakttagelser
vi gjort som en del i vardens patientsakerhetsarbete
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