Inspektionen fa

Patienterna kanner inte att de
far nagon forklaring fran
varden

Vardgivaren ar den som har forsta linjens
ansvar for att svara pa klagomal fran
patienter. IVO overlamnar darfor patienters
klagomal till vardgivaren om de inte forst haft
mojlighet att besvara det. IVO har nu granskat
hur de klagomal som vi 6verlamnar hanteras.
Aven om nastan alla vardgivare har arbetssatt
och rutiner for hur de ska ta hand om och
utreda klagomal, upplever inte patienterna att
de far svar eller en forklaring.

Den 1 januari 2018 forandrades lagstiftningen om hur
patienter och néarstdende* kan klaga pa hdlso- och
sjukvarden och dess personal. Det ar nu vardgivaren
alternativt patientnamnden som har forsta linjens
ansvar att ta emot klagomal. Genom
lagforandringen har IVO:s skyldighet att utreda
klagomal begrénsats, och den trader i kraft forst
efter att vardgivaren har fatt mojlighet att besvara
klagomalet. Om IVO far ett klagomal fran en patient
dar vardgivaren inte forst har fatt besvara det,
overldmnar IVO oftast klagomalet till berord
vardgivare.

IVO har aven ett tillsynsansvar for hur vardgivarna
hanterar klagomal. Under 2018 dverlamnade IVO
drygt 1 8oo klagomal till vardgivare. Vi har nu
undersokt hur vardgivare hanterade 154 av dessa
klagomal, och patienternas upplevelser i samband
med det.

2 Fortsdttningsvis anvdnds enbart ordet patienter dven om
ndrstdende ocksa kan ldmna klagomal och vara delaktiga i
patientsdkerhetsarbetet.
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”De har ej bemétt alla delar i klagomalet och tagit
lang tid for svar. Tycker ocksa att man kan be om
ursdkt eller visa lite medlidande nar de klantat till
det sa mycket. Osympatiskt.”

Patient som lamnat klagomal uttalar sig om vardgivarens
hantering.

Stora skillnader mellan hur patienter
och vardgivare upplever
kommunikationen

IVO kan se att manga patienter inte upplever att de
blivit kontaktade av vardgivarna. Detta trots att
vardgivarna sjalva upplever att de har tagit kontakt
med patienterna. Patienter och vardgivare har ocksa
olika uppfattningar om patienten har fatt ndgon

Har vardgivaren kontaktat patienten
sedan IVO 6verlamnade klagomalet?
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forklaring till handelsen. Det ar enbart 10 procent av
de patienter som IVO varit i kontakt med som
upplever att de har fatt en tillrdcklig forklaring. Var
granskning ger inte svar pd i vilken utstrackning
detta kan forklaras av att patienterna har fatt ett svar
fran vardgivarna som inte dverensstdmmer med
deras forvantningar.

Patienten har fatt en forklaring av vardgivaren

Svar: Ja

77% 38%

Patient

Vardgivaren

Samtidigt signalerar skillnaden mellan vardgivarnas
och patienternas svar att vardgivarna varken lyckats
uppratta en god kommunikation med patienten eller
lyckats formedla informationen pa ett bra satt.

Aven om de allra flesta vardgivarna anser att de
har rutiner for klagomalshantering ser manga att det
finns forbattringsomraden. De kan framst se ett
behov av att bli snabbare pa olika nivaer, fran att ta
kontakt till att utreda fardigt. De ser dven att tydliga
interna vagar for hur klagomalen hanteras och
anpassade digitala system paverkar
handlaggningstiderna positivt.

Patienterna far sallan delta i
patientsakerhetsarbetet

Det ar bara i 30 procent av de klagomal som IVO har
foljt upp dar vardgivaren anger att patienten har fatt
mojlighet att delta i patientsakerhetsarbetet. D3
handlar det framst om att patienterna har blivit
kontaktade och fatt beratta om sina upplevelser.
Vardgivarnas forklaringar till att patienterna inte har

fatt delta handlar oftast om att klagomalet inte ror
en vardskada, eller att det inte handlar om
patientsakerhet.

Att ta om hand patienternas erfarenheter ar en
viktig del i verksamheternas arbete med att forbattra
sin kvalitet och forebygga allvarliga handelser. Det
finns ingen avgransning i patientsdkerhetslagen (SFS
2010:659) att det enbart &r patienter som drabbats
av vardskador som ska fa mojlighet att deltai
patientsakerhetsarbetet. Det finns en risk att
verksamheterna gar miste om viktiga lardomar om
de begransar sig pa detta satt.

Vardgivare kan utveckla hur de gor
patienter delaktiga

Vardgivarna tycker att de kan bli battre pa att géra
patienter delaktiga i patientsakerhetsarbetet och fa
till en systematik i det arbetet. De anser att de kan
forbattra sitt satt att ge information till patienterna
och fa en storre patientdelaktighet och medverkan.

Flera vardgivare arbetar aktivt med att gora
patienter delaktiga i patientsdakerhetsarbetet. | de
verksamheter som vi granskat var det vanligast att
patienter deltog i handelseanalyser vid vardskada.
Vardgivarna har ocksa andra sdtt att involvera
patienterna:

e egna patientenkater

e patientrdd, referensgrupp med patienter

e patientrepresentant i patientsakerhetsrad
eller i klinikledning

e patientmedverkan vid utbildningar

e Jarliga dialogméten.

Det finns en bredare problematik som ror
patienters upplevelser av bristande delaktighet och
information inom varden. IVO har analyserat
samtliga klagomal som inkommit till myndigheten
under 2018, som ror information och delaktighet
(Inspektionen for vard och omsorg, 2019).
Patienternas berattelser vittnar om hur viktigt det ar
att de fa vara med och paverka sin egen vard, och fa
tydlig information. | klagomalen ser vi att brister i
delaktighet och information har bidragit till olika
konsekvenser sa som forsenade diagnoser och
felaktig behandling.
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Vilka klagomal har vi foljt upp?

IVO granskade samtliga klagomal* som in-
kom till myndigheten under andra halvaret
2018 féljande lan:

Norrbotten

Vasterbotten

Vasternorrland

Jamtland

Vastra Gotaland

Halland

Sammanlagt 154 klagomal f6ljdes upp som
bdde omfattade privata och regionbundna
vardgivare. Alla som anmalt klagomalen fick
ocksd mojlighet att svara pa fragor om deras
upplevelser. Totalt 84 patienter (54 procent)
besvarade enkaten.

God kommunikation ger 6kat
fortroende

Det ar vardgivarnas ansvar att hantera klagomalen
pa ett satt sa att patienternas har ett fortsatt
fortroende for halso- och sjukvarden (Prop.
2016/12:122). D3 dr det av vikt att vardgivarna
anpassar kommunikationen till den som klagar och
vad det galler. | IVO:s granskning lyfter vissa
vardgivare behovet av att battre kunna bemota
patienternas forvantan. Att kunna utveckla sin
pedagogiska férmaga for att mota en person och
fora fram budskap. Aven om varden inte anser att
nagra fel har begatts, behover patienten forsta vad
som har hant och kdnna att hens erfarenheter
omhandertas. Det ar ocksa till gagn for
verksamheten att bemota klagomal i ett tidigt skede,
da det har visats sig vara av stor vikt for att patienten
ska kanna att situationen har 0st sig pa ett
tillfredsstallande satt (SOU 2015:14).

Vardgivarna informerar om hur
patienter kan lamna klagomal

Vardgivarna anvander sig ofta av liknande satt for att

2 Ett mindre antal klagomal féljdes inte upp som bl.a. rorde
kommunal hélso- och sjukvard.

informera patienter om deras mgjligheter att klaga
pa varden. Det handlar om affischer och broschyrer i
vantrum eller som delas ut direkt till patienter. De
flesta vardgivare hanvisar ofta till information pa
natet som hemsidor eller 1177 Vardguiden. Det finns
aven regioner som delar ut samhallsinformation till
alla hushall om hur de kan lamna klagomal.

Socialstyrelsen har producerat kostnadsfritt
material som vardgivarna kan anvanda.3

”Att oftare pa arbetsplatsen samtala runt var
virdegrund och hur det paverkar vira patienter,
vart bemétande och kommunikationen med
patienten.”

Verksamhetsrepresentant reflekterar 6ver vad som kan
forbattras i varden.

Fa patienter kdnner till att
patientnamnderna kan stodja dem i
kontakten med varden

En del i klagomalsutredningen handlade om att
starka patientnamndernas roll i klagmals-
hanteringen. Syftet var att de ska kunna stédja
patienterna i sin kontakt med varden, och vara den
instans som patienterna kan vanda sig till nar det
finns en brist pa tillit till varden (SOU 2015:102). Men
patientndmndernas arbete verkar inte vara sarskilt
kant hos patienterna som svarat pa enkaten. Enbart
25 procent anger att de har ganska eller god
kdnnedom om patientndmndernas arbete. Da ror det
sig dessutom om patienter som redan har klagat pa
varden vid minst ett tillfalle.
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