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Rapportsammandrag

Patientndmndens forvaltning har analyserat inkomna drenden géllande fordréjd
och utebliven vard. Rapporten har tagits fram pa uppdrag av Patientnamnden och
avser arenden inkomna till Patientnamnden under forsta halvaren av 2021
gallande aldersspannet 20->90 ar. Antal arenden som ingar i rapporten &r 136
stycken.

Liksom tidigare analyser och sammanstéllningar visar aven denna rapport att
kvinnor ar 6verrepresenterade i Patientnamndens arenden. Flest drenden star
aldersgruppen 70-79 ar for, med lika manga arenden gallande kvinnor som man. |
de flesta andra aldersgrupperna ar kvinnor 6verrepresenterade och storst
skillnader kan vi se i aldrarna 20-59 ar.

Verksamhetsomradena inom specialistvarden star ssmmanlagt for hélften av
arendena, foljt av primarvarden med 38 %.

Vid analys av drenden som handlade om fordrojd vard kunde fyra huvudorsaker
utrénas: Administration, beddémning, behandling och information déar flest arenden
hade huvudorsak beddémning. | flera drenden géllande huvudorsak beddémning
upplevde patient/anhorig att felaktig bedomning berodde pa undermalig
undersokning, att patient/narstaende inte kant sig lyssnad pa eller att symtomen
inte tagits pa allvar. Gallande bedémning som lett till fordrojd vard star kvinnor
for hela tre ganger sa manga arenden som man

Vid analys av darenden som handlade om utebliven vard kunde tva huvudorsaker
utrénas: Administration och bedémning dar bedémning hade flest &renden.

Vid genomlasning av alla arenden gick det ocksa att identifiera brister i
bemdtande i 29 drenden (21 %). Overvagande av dessa arenden inkom fran
kvinnor.

| verksamheternas svar framgar att utredningar genomforts och verksamheterna
beskriver i yttranden att de vidtagit atgarder: Arenden tas upp i personalgruppen i
larande syfte. Genomgang av arbetsrutiner, uppféljning planeras och paminnelse
till personal om vikten att folja rutin ar exempel pa atgarder. | flera drenden
presenteras direkta atgarder for den berdrda patienten.

Utifran innehall i arendena som utgor underlag till rapporten ar det inget som
”stuckit ut” anmérkningsvirt vad géller verksamhetsomraden eller
problemomrade. Det vi daremot kan se &r att kvinnor star for en storre andel
arenden. Anmarkningsvart ar att kvinnor i stérre utstrdckning &n man upplever ett
daligt bemétande. En god kommunikation mellan patient/narstaende och
vardpersonal ar nagot som vi alla vet ar en viktig faktor for en patientsaker vard.
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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.

Patientnamnden ska ocksa analysera inkomna synpunkter och klagomal samt
uppmarksamma vardgivaren pa riskomraden och hinder for utveckling av varden.

Samtliga inkomna drenden hanteras i enlighet med den handbok som ar utarbetad
tillsammans med patientnamnderna i Sverige?. Alla patientnamnder kategoriserar
saledes inkomna drenden utifran atta gemensamt framtagna kategorier som i sin
tur innehaller sammanlagt tjugofyra delproblem. Ett nytt drende registreras for
varje verksamhet som synpunkterna eller klagomalen galler. Darfér kan samma
patient forekomma i flera arenden. Forutom patientens synpunkter och klagomal
registreras aven de atgarder som handlaggaren vidtagit. Om varden har kontaktats
framgar aven resultat av detta.

Patientndmndens forvaltning i Region Gavleborg kvalitetssékrar
arendehanteringen genom kvalitetsgranskning av det som skrivs i &rendena samt
sakerstaller att drendena &r ratt kategoriserade och registrerade pa ratt delproblem.
Under varje kategori finns sedan olika delproblem angivna.

Patientndmnden i Region Gévleborg gav forvaltningen i uppdrag att titta ndrmare
pa inkomna arenden som handlar om fordrojd och utebliven vard.

Rapporten kommer att kommuniceras med regionen enligt den éverenskommelse
som tagits fram i dialog med héalso- och sjukvardens ordférande och hélso- och
sjukvardens ledningsgrupp.

Syfte

Det dvergripande syftet med rapporten ar att den ska utgora ett bidrag till
kvalitetsutveckling, hog patientsdkerhet samt bidra till ett l&rande inom halso- och
sjukvard och tandvard som bedrivs i Region Gavleborgs regi.

Metod

Urval

Rapporten inkluderar arenden inkomna till Patientnamnden under forsta halvaret
2021 och som handlar om fordrojd eller utebliven vard hos patienter i aldrarna 20-
>90. S6kning genomférdes under delproblemen Undersékning/bedémning,
Behandling, Ny medicinsk bedémning, Tillganglighet till varden, Véantetider i
varden och Brister i hantering. For att fa ett sa heltackande urval som majligt

! Lag (2017:372) om stod vid klagomal mot hélso- och sjukvarden
2 Nationell handbok for samtliga Patientnamnder i Sverige

3(12)

Utskriftsdatum: 2021-12-06



X Region Redovisande dokument a12)

Gavle bDrg Dokumentnamn: Fordrdjd och utebliven vard - synpunkter och klagomal framférda till
Patientndmnden

Dokument ID: 14-618236

genomfordes dessutom fritextsokningar vilket resulterade i 2 nya traffar: fordrgjd
(n=2), utebliven (n=0). Alla &renden lastes igenom och de drenden som handlade
om fordrojd och utebliven vard sparades (n=171). Arenden med fér knapphéndig
information exkluderades (n=20) liksom arenden som handlade om Covid-
vaccination och Covid-provtagning (n=17). Covid-arenden kommer att analyseras
i en senare rapport. Det slutgiltiga urvalet bestod av 136 arenden.

Analys

Alla drenden har sammanstéllts och lasts igenom. Den forsta delen av
resultatpresentationen utgors av beskrivande statistik for urvalet, darefter foljer
resultatet av en kvantitativ analys. Efter genomlasning av innehall i arendena har
huvudorsaker identifierats inom fordrojd respektive utebliven vard.

Resultat

Alder och kén

Urvalet bestar av 136 arenden, varav 82 (60 %) berdr kvinnor och 53 (39 %) beror
man i aldrarna 20 till >90 ar.
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Flest arenden star aldersgruppen 70-79 ar for, med lika manga arenden gallande
kvinnor som man. | de flesta andra aldersgrupperna &r kvinnor éverrepresenterade
och storst skillnader kan vi se i aldrarna 20-59 ar.

Detta stimmer val med tidigare analyser som Patientndmnden tagit fram gallande
unga man och unga kvinnor3,

8 ”Unga mins klagomal — synpunkter och klagomal framforda till Patientnimnden”, Rapport
Patientndmnden Region Géavleborg 2020
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Verksamheter
Arendena finns inom Specialistvard, Primarvard, Psykiatri, Tandvard och
Kommun.
Verksamhetsomrade
gl
= Speciglistvird = Primérvard Psykiatri Kommun = Tandvard

Verksamhetsomradena inom specialistvarden star ssmmanlagt for flest drenden,
70 stycken (51 %). Primarvarden star for 52 arenden (38 %), psykiatrin 9 stycken
(7 %), kommun 3 stycken (2 %) och tandvarden 2 stycken (1 %).

Fordrojd vard

Av 136 arenden handlade 74 stycken (54 %) om fordrojd vard. Efter analys av
arendena gick det att utrona fyra huvudorsaker till fordréjd vard: Administration,
bedémning, behandling och information dar det &r flest arenden med huvudorsak
beddmning.

Administration: Handlar om vantetider, remisshantering, svart att fa kontakt med
varden och lang svarstid pa test-och provresultat. Gallande administration som
lett till fordrojd vard s har kvinnor och man inkommit med lika manga drenden.

”UPPLEVER ATT DET TAR LANG TID ATT FA BESKED OM RESULTAT
AV UNDERSOKNINGAR OCH SVART ATT KOMMA | KONTAKT MED
MOTTAGNINGEN. PATIENTEN BLIR ALLT SAMRE OCH AR OROLIG

OVER BESTAENDE MEN.”

”Unga kvinnors klagomal - synpunkter och klagomél framforda till Patientndmnden”, Rapport
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PASSERAT 90 DAGARS VANTAN PA OPERATION. |
REMISSBEKRAFTELSEN STAR DET ATT PATIENTEN SKA KALLAS
INOM 33 DAGAR.

TOG FLERA MANADER ATT FA SVAR EFTER CELLPROV. HORDE AV
SIG FLERA GANGER OCH EFTERLYST SVARET.

REMISS FELAKTIGT BORTTAGEN VILKET LETT TILL FORDROJD
UNDERSOKNING. OPERERAT CELLFORANDRINGAR. REMISS FRAN
KIRURGEN TILL GYN. FICK INGEN KALLELSE. VISAT SIG ATT
REMISSEN TAGITS BORT PA FELAKTIGA GRUNDER. AVVIKELSE AR
GJORD. OROLIG FOR VAD FORDROJNINGEN KAN HA MEDFORT.

Bedomning: Handlar om att felaktig bedomning ledde till en fordréjning av ratt
vard och behandling. | flera arenden upplevde patient/anhérig att felaktig
bedémning berodde pa undermalig undersokning, att patient/narstaende inte kant
sig lyssnad pa eller att symtomen inte tagits pa allvar. Géallande bedémning som
lett till fordrojd vard star kvinnor for hela tre ganger s manga arenden som man.

LAKAREN TOG INTE PATIENTENS SYMTOM PA ALLVAR.
PATIENTEN UPPGAV SYMTOM PA NACKSTELHET, YRSEL,
HUVUDVARK OCH TROTTHET. HADE AVEN UPPVISAT
HUDFORANDRING EFTER FASTINGBETT. UPPLEVDE ATT LAKAREN
INTE LYSSNADE. KNAPPT EN VECKA SENARE SOKER PATIENTEN
AKUTMOTTAGNINGEN, FAR BEHANDLING MOT
HJARNHINNEINFLAMMATION OCH BLIR BRA PA NAGRA DAGAR.
DESSUTOM SYNPUNKTER PA BRISTFALLIG DOKUMENTATION AV
FORSTA LAKAREN.
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ANSER ATT INGA UNDERSOKNINGAR GJORDES NAR HEN SOKTE
FOR TRYCK | HUVUDET, SVIMNINGSKANSLA, ONT | NACKEN OCH
PROBLEM MED OGONEN. SOKTE VARD VID FLERA TILLFALLEN,
MEN TYCKER INTE LAKAREN TOG BESVAREN PA ALLVAR. TOG SA
SMANINGOM KONTAKT MED ANNAN LAKARE. KONSTATERAD
TUMOR | HUVUDET.

ANSER DET TAGIT FOR LANG TID ATT UTREDA PROBLEM MED
SYNEN. BORJADE SE SAMRE, SVULLNAD PA SYNNERV
KONSTATERADES. TRAFFAT MANGA OLIKA LAKARE UNDER EN
MANADS TID, TYCKER INTE ATT NAGON AV DEM TAGIT TAG |
PROBLEMET. KRAVDE NY MEDICINSK BEDOMNING OCH NU FATT
GOD HJALP. OROLIG FOR ATT AVSAKNAD AV BEHANDLING
FORVARRAT PROBLEMEN.

BLEV LAGT PRIORITERAD OCH NONCHALANT BEMOTT AV
SJUKSKOTERSKA, HADE PROPP | HALSPULSADER.

UPPLEVER PERSONALEN STRESSAD OCH FAR ALDRIG ETT HELT
BESOK. BESOKT HC FLERTALET GANGER FOR SAMMA BESVAR.
PGA. TIDSBRIST BLIR BESOKEN HALVDANA OCH PATIENTEN FAR
"GA HEM OCH PROVA" OLIKA LAKEMEDEL. KANNER SIG INTE
LYSSNAD PA. GICK TILL ANNAN KLINIK DAR PATIENTEN FICK
RATT DIAGNOS OCH BEHANDLING VID FORSTA BESOKET.

Behandling: Dér en felaktig behandling har lett till att fortsatt vard har fordrojts.

CERKLAGE TOGS INTE BORT HELT, VILKET FORDROJDE
FORLOSSNINGEN OCH ORSAKADE STORT OBEHAG
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FEL KONTRASTMEDEL INJICERADES INFOR HIARTUNDERSOKNING.
FICK INJEKTIONEN, SKULLE VANTA NAGRA TIMMAR. KOM
TILLBAKA TILL MOTTAGNINGEN FOR UNDERSOKNINGEN, FICK
BESKED ATT UNDERSOKNING INTE KUNDE GORAS,
SJUKSKOTERSKAN HADE TAGIT FEL BLANDNING.

Information: Handlar uteslutande om bristande kommunikation. Beror enbart
patienter i aldrarna 60-89 och handlar enbart om specialistsjukvarden.

FORDROJD BEHANDLING, PGA. BRISTANDE INFORMATION ANG.
PROVTAGNING. PROVER INFOR CELLGIFTSBEHANDLING BEHOVDE
TAS PA SJUKHUSET FOR ATT HINNA BLI KLAR INFOR BEHANDLING.
PATIENTEN FICK INTE DEN INFORMATIONEN UTAN TOG PROVERNA

VID HC. DETTA LEDDE TILL UPPSKJUTEN BEHANDLING.

HAR INTE BLIVIT KALLAD TILL OPERATION SOM HEN UPPFATTAT
UTLOVATS. OPERERADE GRASTARR FORRA ARET. VANTAT PA
KALLELSE FOR OPERATION AV ANDRA OGAT. SOKER SVAR HOS

MOTTAGNINGEN MEN FAR OKLARA BESKED.

Utebliven vard

62 (46 %) av 136 arenden handlade om utebliven vard. Efter analys av drendena
gick det att utréna 2 huvudorsaker till utebliven vard: Administration och
beddmning dér flest &renden handlar om bedémning.

Administration: De flesta av arendena under denna huvudorsak handlar om att
inte fa kontakt med varden eller att inte blivit kontaktad som utlovat. Arenden
som handlar om langa véntetider som lett till att vard och behandling inte langre
ar mojlig. Langa vantetider dar det lett till onddigt lidande och permanenta besvar.
Administration handlar ocksa om brister i remisshantering. Géllande
administration som lett till utebliven vard sa har kvinnor och man inkommit med
ungefar lika manga arenden.
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FORSENAD ATGARD AV SENRUPTUR | AXEL VILKET LEDDE TILL
ATT OPERATION TILL SLUT INTE KUNDE GENOMFORAS.

CANCERSJUK PATIENT, SOM VARDADES | HEMMET, BLEV ALLT
SAMRE OCH NARSTAENDE KONTAKTADE SJUKSKOTERSKA. FICK
VANTA | FLERA TIMMAR PA HIJALP. PATIENTEN HADE REDAN
AVLIDIT NAR SJUKSKOTERSKA KOM.

REMISS INTE SKICKAD SOM UTLOVATS. HORDE AV SIG TILL
SPECIALISTMOTTAGNINGEN SOM INTE TAGIT EMOT NAGON
REMISS.

KALLATS TILL PROVTAGNING 1 JANUARI, D.V.S. NYARSDAGEN.
NAR PATIENTEN KOMMER TILL MOTTAGNINGEN AR DEN STANGD.
PROVAR ATT RINGA NASTKOMMANDE VARDAG FOR ATT
BESTALLA NY TID, MEN KOMMER INTE FRAM

SOKTE RADGIVNINGEN PGA. KANNINGAR | BROSTET.
SIUKSKOTERSKA SKULLE ATERKOMMA EFTER SAMTAL MED
HJARTMOTTAGNINGEN. EFTER TVA DAGAR FORTFARANDE INTE
HORT NAGOT.

KON ALLTID FULL DA PATIENTEN SOKER KONTAKT MED HC.
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LAKAREN HOR INTE AV SIG SOM UTLOVAT. HADE
TELEFONKONTAKT MED LAKAREN UNDER HOSTEN, KOM OVERENS
OM ATT HAN SKULLE KONTAKTA PATIENTEN EFTER NYAR. NAR
PATIENTEN INTE HADE HORT NAGONTING SA RINGDE HEN HC.
BLEV LOVAD ATT LAKAREN SKULLE RINGA UPP, MEN HAN HAR
INTE HORT AV SIG.

Bedémning: kan handla om att patient/anhdrig anser att varden har gjort en
felbedémning och darav inte fatt vard och behandling i tid. I flera drenden anser
patient/anhdrig att undersékningen varit bristféllig, att personalen visat ointresse
for problemen och att patienten ké&nt sig nonchalant bemott. Ett par &renden visar
pa brister i samverkan mellan olika verksamheter, dir patienten kiint sig ”bollad”
mellan primarvard, specialistvard och/eller mellan olika specialistmottagningar.
Gallande bedomning som lett till uteblivenvard sa star kvinnor for nagot fler
arenden 4n man.

MISSADE LEDBANDSSKADA SOM NU AR BESTAENDE. SKADADE
HANDEN FOR FLERA AR SEDAN, SOKT VARD VID UPPREPADE
TILLFALLEN FOR SINA BESVAR. TRAFFAR EN ORTOPED TRE AR
SENARE SOM SER ATT ETT LEDBAND AR AV, MEN NU FORSENT ATT
OPERERA.

UTEBLIVEN BEHANDLING AV HIARTSVIKT. VARIT PA FLERA
BESOK TILL HC PGA. ANDNOD, VIKTUPPGANG OCH SVULLNA BEN
MEN LAKARE HAR INTE VIDTAGIT TILLRACKLIGA ATGARDER OCH

INTE REMITTERAT TILL HJARTMOTTAGNINGEN.

ANSER SIG INTE FA ADEKVAT BEHANDLING FOR
SKOLDKORTELPROBLEMATIK. MAR DALIGT MED HARAVFALL,
VIKTUPPGANG M.M. UPPLEVER ATT VARDEN INTE TAR
PROBLEMEN PA ALLVAR.
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SOKT HIJALP UNDER FLERA AR, MISSADE TESTOSTERONBRIST. HAR
MATT DALIGT CA 10 AR. INTE KANT SIG TAGEN PA ALLVAR.
BESVAREN HAR BEDOMTS BERO PA ADHD. TOG BL.A.
TESTOSTERON PROV OCH FICK HORA ATT DET SAG BRA UT. SOKTE
PRIVAT LAKARE SOM KONSTATERAR ATT TESTOSTERONNIVAN
VAR FOR LAG.

SKICKADES HEM EFTER FORLOSSNING TROTS ATT PATIENTEN SA
ATT HON INTE MADDE BRA, FICK SEPSIS TVA DAGAR SENARE.
UPPLEVDE ATT INGEN LYSSNADE NAR HON SA ATT HON INTE

MADDE BRA.

KRITISK TILL ATT INGEN HIARTUNDERSOKNING GJORDES NAR
HEN UPPVISADE FLERA FYSISKA PROBLEM. HADE PARKINSON,
VARK | RYGGEN, VATSKA | KROPPEN OCH PROBLEM MED
URINBLASA. BLEV DALIG, SAMLADE PA SIG MYCKET VATSKA OCH
SOKTE VARD, MEN UPPLEVER ATT HEN BOLLADES RUNT. AVLED |
HEMMET.

Bemdtande

Vid genomlasning av alla arenden gick det ocksa att identifiera brister i
bemotande i 29 drenden (21 %). Overvégande av dessa arenden inkom fran
kvinnor, 21 arenden och de flesta rérde primarvarden. Ungefar lika manga av dem
handlade om fordrojd vard som utebliven vard.

Atgarder vidtagna av verksamheterna

| verksamheternas svar pa arendena fran patientnamnden framgar att det
genomforts utredningar. Det beskrivs att journalgranskningar har gjorts och att
samtal forts med involverad personal. Verksamheterna beskriver i yttranden att de
vidtagit atgarder. Flera av drendena kommer att tas upp i personalgruppen i
larande syfte. De meddelar att d&r de kan se att verksamheten brustit i
handlaggning sa ser de allvarligt pa det. Grundlig genomgang gors av
arbetsrutiner, rutin ska revideras och genomgang med personal &r inplanerad samt
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uppfoljning och paminnelse om vikten att folja rutin. En verksamhet har efter
arendet gatt over fran manuell hantering till automatiserad hantering vilket
minimerar risk for upprepning.

| flera arenden presenteras direkta atgarder for den berdrda patienten.
Direktkontakt har tagits for att svara pa fragor, nytt lakarbesok har bokats och
patienten har erbjudits tid till specialist.

| ytterligare arenden tog patientndmnden en direktkontakt med verksamhetschef
eller vardenhetschef som i sin tur skulle undersoka drendet och ta direktkontakt
med patient/narstaende.

Slutsats

Rapporten har ett patientperspektiv och lyfter fram synpunkter fran patienter och
narstaende, deras upplevelser av att varden har blivit fordrojd eller uteblivit.

Utifran innehall i arendena som utgor underlag till rapporten ar det inget som
”stuckit ut” anmarkningsvéart vad géller verksamhetsomraden eller
problemomraden.

Det vi daremot kan se, liksom tidigare analyser och sammanstallningar, &r att
kvinnor star for en storre andel drenden. Patientnamnden har ingen data pa hur
manga kvinnor respektive man som besoker varden och kan darfor inte se om
antal inkomna arenden speglar antal besok i varden. Anmarkningsvart ar att
kvinnor i storre utstrackning &n man upplever ett daligt bemotande. Det handlar
om att de inte kanner sig lyssnad pa, anser att de inte blir tagen pa allvar och
upplever sig nonchalant bemott och undersokt.

En god kommunikation mellan patient/narstaende och vardpersonal ar nagot som
vi alla vet ar en viktig faktor for en patientséker vard. Man kan stélla sig fragan
om den fordrgjda och uteblivna varden i flera arenden hade kunnat undvikas om
information och delaktighet till patient/narstaende hade varit béttre. Har kan
patienternas synpunkter vara ett bidrag till verksamheternas forbattringsatgarder.

Rapporten redogor endast synpunkter och klagomal som inkommit till
patientnamnden. Enligt klagomalshanteringen kan patient/anmélare dven ta
kontakt direkt med berord verksamhet for att framfora synpunkter och klagomal.
Hur manga som vander sig direkt till varden och hur dessa klagomal ser ut har
patientndmnden ingen vetskap om.
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