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Sammanfattning

Rapporten handlar om vad anmélare tycker om yttranden som verksamheterna
lamnat. Uppdraget till analys kom efter att patientndmnden tagit del av de
sammanstallningar av den kvalitetssakring som gors av yttranden som
forvaltningen begar in. Fragan var om det gar att utréna gemensamma namnare
avseende vad som gor anmalaren nojd respektive missnéjd med yttrandet.

Om anmalaren som kontaktar patientnamnden 6nskar fa svar pa sina
synpunkter/klagomal skickar forvaltningen drendet som en skrivelse till
verksamheten och ett yttrande begars in. Anmaélaren har sedan mdojlighet att lamna
synpunkter pa det svar som verksamheten lamnat. Eventuella synpunkter
formedlas déarefter i ett avslutsbrev till verksamheten. | avslutsbrevet lamnar
dessutom forvaltningen en aterkoppling dar positiva saker lyfts fram men déar
eventuella brister som uppméarksammats &ven patalas.

Urvalet bestar av inkomna synpunkter och klagomal under perioden 1/1 2023 —
20/11 2023. Underlaget utgors av &renden som resulterade i en skrivelse och som
avslutades inom perioden, vilket var 432 st. De drenden déar anmaélaren inte
inkommit med nagra synpunkter pa yttrandet exkluderades. Kvar blev 245
arendena dar anmalaren inkommit med synpunkter pa yttrandet. Halften var
nojd/delvis ndjd och halften var missndjd med yttrandet.

Nar det galler forklaring av det intraffade samt ursakt/beklagan sa fanns inga
storre skillnader i forekomst vad géller anmélarens néjdhet. Daremot aterfanns
bekraftelse av att misstag begatts samt beskrivning av atgarder i mindre
omfattning i de &renden dar anmalaren var missnojd med yttrandet.

Né&r anmalaren varit ndjd med yttrandet beskriver de bl.a. att det ar ndjda med att
fa svar pa sina fragor, att handelsen tagits pa allvar, att den tagits upp med berérd
personal, att atgarder vidtagits, att de fatt en ursakt och att det medges att fel
begatts. De svarar ocksa att de dr ndjda med att atgarder vidtagits for deras egen
del t.ex. fatt en remiss, fatt tid for kontroll, fatt en ny lakare.

Né&r anmalaren ar missndjd med yttrandet ar det inte alltfér ovanligt att anmélaren
uppger att det som skrivits i yttrandet inte 6verensstammer med vad som hénde,
att det dr rena “faktafel” 1 svaret. De upplever ocksa att de misstros, det blir ”ord
mot ord” och att personalen tas 1 forsvar av chefen.

Forvaltningen har i stérre omfattning framhéllit ”papekanden” i avslutsbrevet till
verksamheten n&r anmalaren varit missndjd med yttrandet an i de fall nar
anmaélaren varit nojd.
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Inledning

Patientndmndernas verksamhet regleras i lag*. Dess framsta syfte &r att hjélpa och
stodja patienterna att framfora synpunkter och klagomal till vardgivaren och
darmed bidra till kvalitetsutveckling och 6kad patientsakerhet inom varden.

| uppdraget ingar ocksa att analysera inkomna synpunkter och klagomal samt
uppmarksamma vardgivaren pa riskomraden och hinder for utveckling av varden.

Patientnamnden i Region Gavleborg far tva ganger per ar presenterat av
forvaltningen en sammanstélining av den kvalitetssakring som gors av de
yttranden som férvaltningen begér in fran verksamheterna. Utifran
sammanstéllningen uppstod intresse fran Patientnamnden av att titta narmare pa
patients/anmalares synpunkter pa yttranden och gav férvaltningen ett uppdrag till
analys av detta.

Rapporten av analysen kommer att kommuniceras med regionen enligt den
dverenskommelse som tagits fram i dialog med halso- och sjukvardens ordférande
och halso- och sjukvardens ledning.

Patientnamndens arbetssatt
Inkomna synpunkter och klagomal till patientnamnderna hanteras i enlighet med
den handbok som utarbetats nationellt med patientnamnderna i Sverige?.

Patientnamnderna kategoriserar inkomna synpunkter och klagomal utifran atta
framtagna huvudproblem. Under varje huvudproblem finns sedan delproblem som
sammanlagt &r tjugofyra till antalet. Ett nytt arende registreras for varje
verksamhet som synpunkterna eller klagomalen galler. Samma patient kan saledes
forekomma i flera arenden. Férutom patients/anmalares (kommer fortsattningsvis
i rapporten att benamnas anmélare) synpunkter och klagomal framgar ocksa hur
arendet handlagts, vilket sker i samforstand mellan handlaggaren och anmélaren.

Om anmalaren 6nskar fa svar pa sina synpunkter/klagomal skickas arendet som en
skrivelse till verksamheten och ett yttrande begérs in. Nar yttrandet inkommer till
forvaltningen kvalitetsgranskas detta av handlaggaren. Till grund for
granskningen ligger den rutin som finns i regionen om hur patientndmndsarenden
ska hanteras®. Parametrar som granskas ar t ex om fragorna har besvarats, om
beklagande finns och om atgérder vidtagits/planerats for att férhindra upprepning.
Forvaltningen skiljer pa atgarder som vidtagits for den enskilde patienten och
atgarder som &r av dvergripande slag sasom t. ex éversyn av rutiner och
information/utbildning till personal. Om det framgar i svaren fran verksamheten
att atgarder vidtagits utifran synpunkten/klagomalet noteras detta i arendet.
Dérefter skickas yttrandet till anmélaren och i féljebrevet uppmanas denne att

! Lag (2017:372) om stod vid klagomal mot halso- och sjukvarden
2 Nationell handbok for samtliga Patientnamnder i Sverige
% Rutin Patientndmndsarenden — hantering av. Halso- och sjukvarden Region Gavleborg
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hora av sig med synpunkter pa yttrandet. Om de inkommer med synpunkter
formedlas dessa till verksamheten.

For forvaltningens statistik och uppféljning gor &ven handlaggaren en notering av
hur n6jd anmalaren &r med svaret. VVarderingen dokumenteras i termerna: nojd,
delvis nojd eller missnéjd. Om anmaélaren inte lamnat nagra synpunkter sa
noteras dven det. Detta tillsammans med andra parametrar som ingar i
granskningen redovisas fortldpande till patientndmnden.

Efter att synpunkter pa yttrandet inhdmtats avslutas skrivelsearendet genom att
handlaggaren skriver ett avslutsbrev till berord verksamhetschef eller dennes
motsvarighet. | brevet férmedlas anmélarens synpunkter, i de fall synpunkter har
inkommit. VVerksamhetschefen far aven en aterkoppling fran forvaltningen pa
yttrandet. | den aterkopplingen lyfts positiva saker fram men forvaltningen patalar
ocksa eventuella brister som observerats.

Syftet med foérvaltningens aterkoppling ar dels att bidra till kvalitetshdjning
gallande yttrandets innehall men forhoppningsvis kanske ocksa leda till att
anmalare kan aterfa fortroende for varden. Det gors ocksa ur ett
patientsékerhetsperspektiv dar forvaltningen har i sitt uppdrag att uppmérksamma
varden pa eventuella brister. En sadan sak kan vara att patala nar
brister/forbattringsomraden har identifierats men dar det inte framgar om atgarder
vidtagits/planerats for att forhindra upprepning av det intraffade. Patientndmndens
forvaltning kan darigenom bidra till verksamhetens kvalitetsarbete, vilket &r en av
andemeningarna med patientndmndens verksamhet.

Syfte

Det dvergripande syftet med analysen ar att den ska utgora ett bidrag till
kvalitetsutveckling och ett larande inom hélso- och sjukvard.

Problemformulering
o Gar det att utrdna gemensamma namnare avseende vad som gor anmalaren
nojd respektive missnéjd med yttrandet?

Metod och urval

Urvalet bestar av inkomna synpunkter och klagomal under perioden 1/1 2023 —
20/11 2023.

Under perioden inkom 1489 drenden till patientndmndens forvaltning. 534
arenden (36 %) resulterade i skrivelser och 432 av dem avslutades inom angiven
period. Darefter exkluderades de arenden dar anmalaren inte inkommit med nagra
synpunkter pa yttrandet, de var 187 till antalet. Kvar blev 245 drendena déar
anmalaren inkommit med synpunkter pa yttrandet, vilket darmed utgor underlaget
till denna analys (n=245).
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For att forsoka ta reda pa vad som kan paverka om anmélaren ar nojd eller inte
med ett yttrande har det tagits med i beddmningen vad anmalare “’vill” nir de
kontaktar patientnamnden med ett klagomal. Det som ofta framfors &r att de vill
ha en forklaring till det intraffade, en ursakt och framforallt att det inte ska behdva
drabba ndgon annan.

En annan trolig aspekt som kan paverka hur yttrandet tas emot av anmalaren ar
om varden medger att de gjort fel eller inte. | patientndmndens uppdrag ingar dock
inte att gora bedémning av om varden gjort ratt eller fel. Det som kan framga &r
om varden i yttrandet bekraftat att ett misstag har begatts.

Arendena har lasts igenom inklusive svaren fran verksamheterna, anmalarnas
synpunkter pa yttrandet och forvaltningens aterkoppling i avslutsbrev. Dessutom
har bedémning gjorts ifall parametrarna forklaring, ursakt, bekraftelse och
atgard fanns beskrivna i yttrandena.

Resultatets forsta del bestar av beskrivande statistik av urvalet, darefter féljer
resultatet av en kvalitativ analys. | den kvalitativa resultatredovisningen aterges
aven exempel pa kommentarer till verksamheterna fran anmalare och forvaltning.

Resultat

Beskrivande statistik

Av de 245 skrivelser dar anmalaren lamnat synpunkter pa yttrandet var anmélaren
nodjd eller delvis njd med yttrandet i 122 arenden och i 123 &renden var
anmaélaren missnéjd.
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Diagrammet visar den procentuella forekomsten av parametrarna som beddmts
funnits med i yttrandet, i forhallande till ndjdheten.

Nar det galler forklaring av det intraffade samt ursakt/beklagan sa fanns inga
storre skillnader i forekomst vad galler anmalarens nojdhet. Daremot aterfanns
bekraftelse av att misstag begatts samt beskrivning av atgarder i mindre
omfattning i de &renden dar anmadlaren var missndjd med yttrandet. Om
bekraftelse och atgard varit relevant i de arendena kan dock inte bedémas.

Kvalitativ analys

NOjda med yttrandet

Né&r anmalaren varit ndjd med yttrandet beskriver de bl.a. att det &r ndjda med att
fa svar pa sina fragor, att handelsen tagits pa allvar, att den tagits upp med berérd
personal, att atgarder vidtagits, att de fatt en ursakt och att det medges att fel
begatts. De svarar ocksa att de ar ndjda med att atgarder vidtagits for deras egen
del t.ex. fatt en remiss, fatt tid for kontroll, fatt en ny lakare.

Svaret kénns respektfullt och bejakande.

NoOjd med yttrandet da hen fatt en ursakt och darmed upprattelse.

Framfor att de forstar informationen i yttrandet och syftet med
tillvagagangssattet i varden.

Tycker att det kdnns bra att drendet ska tas upp med berdrd l&kare for att
sékerstalla att det blir battre framgent.

Glad att anmalan kan bidra till férbattringsarbetet.

Tycker det ar stort av verksamheten att be om ursakt och sta for sina misstag.
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Jag tycker att det ar bra att mitt fall tas pa allvar och att de sett dver rutiner,
bemotande av patienter, samt att lakare och chefer fatt lasa mitt brev om min
upplevelse.

Missndjda med yttrandet
Né&r anmaélaren ar missndjd med yttrandet ar det inte alltfér ovanligt att anmélaren

uppger att det som skrivits i yttrandet inte Overensstammer med vad som hande,
att det #r rena “faktafel” i svaret. De upplever ocksa att de misstros, det blir ”ord
mot ord” och att personalen tas i forsvar av chefen.

Uppfattar svaret som knapphandigt och utan beskrivning av vad som kan goras
for att forhindra samma sak. Uppfattar att ansvarstagandet for det intréffade
saknas.

Har informerats av ldkaren om vardskada. Anmaélaren anser det darfor markligt
att det i yttrandet skrivs att varden inte kunde ha gjort nagot annorlunda.

Anser att redogorelsen inte stammer. Anser dven att avvikelse borde ha gjorts
utifran det intraffade.

Chefen verkar inte riktigt ha forstatt min kritik/klagomal utan snarare
aterberéattar en del av det jag skrivit, och jag upplever inte alls som att de tar
nagot ansvar.

Anser att de brister som identifierats och misstag som begatts behandlas med
"en axelryckning".

Onskar att chef pratar med berord personal vilket inte framgar av yttrandet om
det &r gjort.
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Hade 6nskat en atgardsbeskrivning.

Far uppfattningen att lakarens bemdtande och nonchalans inte tagits pa
tillrackligt stort allvar.

Yttrandet som jag tagit del av skylls pa "ménskliga faktorn™ Jag anser att det
var rent "slarv".

Aterkoppling till verksamheterna fran patientnamndens férvaltning

| den aterkoppling som forvaltningen skriver i avslutsbrevet till
verksamhetschefen lyfts det som ar positivt fram men forvaltningen vill dessutom
gora verksamheten uppmarksam pa eventuella forbattringsatgarder. Det kan
handla om att brister har identifierats i verksamheten men att det i yttrandet
saknas beskrivning av atgard for att forhindra upprepning. | dessa fall papekar
forvaltningen det till verksamhetschefen. Det framhalls ocksa om forvaltningen
anser att en reflektion hade varit befogad utifran vad som framgatt i skrivelsen, da
detta inte har kommenterats. Det kan ocksa handla om att anmélarens fragor inte
helt har besvarats.

Nér arendena léasts igenom kan det konstateras att forvaltningen i stérre
omfattning framhallit ”papekanden” i avslutsbrevet ndr anmélaren varit missnojd
med yttrandet &n i de fall nar anmalaren varit nojd.

Hanvisar till gallande lagstiftning angaende inspelning av samtal, och att det &r
tillatet att spela in samtal som man sjélv deltar i. Det ar av yttersta vikt att man
kan sin lagstiftning och lamnar korrekt information. Papekar att
verksamhetschefen &r ytterst ansvarig for innehallet i yttrandet.

Utifran ett patientsékerhetsperspektiv hade det varit vardefullt att forsdka ta

ratt pa om mottagningen bestallt fel prov och om sa var fallet utréna hur det

kunde bli sa. Detta for att kunna vidta atgarder i syfte att det inte ska handa
igen.
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Patienten ger en bild av att personalen inte féljde den rutin som yttrandet
beskriver varfor forvaltningen forutsatter att det leder till reflektion.

Saknar reflektion om att patienten sager sig ha ringt, men att det inte framgar
av journalen. Det kan trots allt ha varit sa att patientens samtal ej journalforts.
Det var framst den synpunkten skrivelsen handlade om.

Nér berord lakare sjélv skriver yttrandet kan det latt bli ett forsvar, vilket det
blivit i detta drende. Rader verksamhetschef infor kommande yttranden att
annan an berérd medarbetare svarar.

Hade varit dnskvart med en reflektion kring hur man kan forbattra
kommunikationen for att sékerstélla att man har en trygg patient.

Uttalandet om att fysioterapeutens kompetens pa omradet ar mindre an
ortopedens anses olampligt. De legitimerade yrkeskategorierna har sina olika
specialistkompetenser och bor inte vérderas.

Reflektion

Nar en negativ handelse har intraffat for en patient kan det manga ganger paverka
tilliten till varden. Att fa svar pa sina fragor och en férklaring till det som hant kan
da ha en stor inverkan pa hur de fortsatta kontakterna med varden kommer
fungera. Med tanke pa patientsékerheten ar troligen svaret fran varden av stor
betydelse for anmalaren.

Att pa ett respektfullt och bejakande satt bemota det anmalare upplevt, eller som
ibland faktiskt har intraffat, kan betyda mycket for den drabbade. Det &r dock inte
alldeles enkelt att i skrift formedla ett empatiskt svar, utan det kan ibland
uppfattas som “kantigt” och okansligt. Om det intraffade varit traumatiskt och
kanske aven lett till stora konsekvenser, bade fysiskt och psykiskt, kan det vara
extra svart att ta till sig det svar de fatt oavsett hur svaret ar utformat. Ibland kan
ett mote med patient och narstaende tillsammans med vardens representanter och

9(10)
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patientnamndens handlaggare vara ett komplement till det skrivna. Det &r ocksa
nagot som initieras fran bade patientnamnden och varden, och brukar utfalla val.

Det kan konstateras, trots att bade forklaring och urséakt framforts i yttrandet, att
man kanske &nda inte kanner sig n6jd med svaret. Ibland upplever anmalaren att
klagomalet inte tas pa allvar av varden. Ett empatiskt svar dar anmélarens
upplevelse, eller den faktiska hédndelsen bekraftas kan forstarkas ytterligare med
termer som att det inte dr acceptabelt” och att “verksamheten ser allvarligt pa det
intraffade”. Det motsatta ar ndr anmélaren upplever att personalen tas i forsvar
och att anmélarens upplevelse inte respekteras eller bekréaftas. Ibland framgar det
att berord personal har en annan bild av det intraffade, vilket da kan tolkas som att
anmalarens bild ar felaktig och att man misstros. Oavsett om varden gjort fel eller
inte s& bor anda anmaélarens upplevelse bejakas eftersom det ar dennes upplevelse
av det intraffade. Om vérden “tar pa sig” den negativa upplevelsen, i termer som
att de t.ex. misslyckats i kommunikationen sa kan detta kannas “’befriande” for
anmaélaren som da upplever att hindelsen inte var “deras fel”.

For att kunna utreda det intraffade och svara pa anmalarens fragor ar det viktigt att
aven berord personal vidtalas, i de fall det ar méjligt. Det ar ocksa vardefullt om
det framgdr i yttrandet. Nar journalanteckningar och patientens berattelse skiljer
sig markant at bor detta leda till reflektion och bor kommenteras i yttrandet. Det
kan vara nodvandigt att aterge hur kontakterna sett ut enligt
journalanteckningarna, men behéver da aven kompletteras med bedémning och
reflektion utifran patientens fragor. Vad som star i journalen har oftast patienten
last sjalv eftersom man latt kan komma at journalen pa natet.

Om brister i verksamheten har identifierats ar det vardefullt for anmélaren att det
framgar i yttrandet. Det dr ocksa viktigt att de atgarder som vidtagits eller ska
vidtas finns beskrivna i yttrandet. Detta ar en signal till anmalaren att
verksamheten tagit klagomalet pa allvar. En vanlig kommentar fran anmalaren till
patientndmnden dr just att de inte vill att det som hant dem ska behdva drabba
nagon annan.

Den aterkoppling som patientnamndens férvaltning ger till verksamhetscheferna
innefattas, som tidigare skrivits, bade av positiva synpunkter och papekande av
brister. | denna analys gors ingen narmare beskrivning av de positiva
kommentarer som lamnats fran forvaltningen utan fokus har varit pa det som har
béring pa patientsdkerhet och dar det finns mojlighet till forbattringsarbete.
Eftersom patientndmnderna har ett uppdrag att uppmérksamma brister i
patientsakerhet ser forvaltningen det som en skyldighet att patala det nar det
forekommer. Vi vet ocksa utifran respons fran varden att de uppskattar den
aterkoppling som ges och vi kan dven se att det bidragit till en 6kad kvalité av
yttrandena. | slutdndan hoppas vi att det kan bidra till att patienten kan aterfa
fortroendet for varden, och darmed ges storsta majlighet till en trygg och séker
vard.

Utskriftsdatum: 2023-12-19



