Kan klagomal leda till battre vard?
— Ta del av goda exempel




Patientnamnden

Patientnamndens huvudsakliga uppgift ar att pa ett lampligt
satt hjalpa patienter att fora fram klagomal till vardgivare och
se till att de blir besvarade. Inkomna klagomal och
synpunkter ska bidra till kvalitetsutveckling och hog

patientsakerhet genom att analyseras.

| denna rapport kan du ldasa om de forbattringar som gjorts

utifran arenden som inkommit till oss pa patientnamnden,

Inkomna rapporter, klagomal och synpunkter ska
sammanstdllas och analyseras fér att se ménster
och trender som indikerar brister i verksamhetens
kvalitet. PG grundval av resultaten ska de dtgdrder
vidtas som krdvs for att sékra verksamhetens
kvalitet.

bade pa 6vergripande och individniva. Vi har dven samlat ett

axplock av inkomna forbattringsforslag som inkommit till oss.

Socialstyrelsen



Tydlig kommunikation i vardkedjan — konkret samverkan
Utifran patienternas perspektiv ar en vardenhet bara en del i en langre vardkedja. Det krdavs samverkan mellan
alla delar for att patienten ska uppleva att varden flyter pa utan hinder.

Nytt lakarbesok for att uppratta en framtidsplan

Svar inkommer och patienten erbjuds att tréiffa en annan Iékare

for att diskutera utredningen som gjorts samt upprdtta en
framtidsplan.

Varfor? Patient med besvarande diastasproblem efter
graviditeter. Har sokt vard for detta men nekats operation. Vid
second opinion i Umea fick patienten besked om att operation
kunde bli aktuell om betalningsforbindelse upprattades. Detta
nekas av hemregionen. Har ont och dnskar opereras for att
slippa ata varktabletter dagligen.

Samordnad vardplan minskar oro och skapar fértroende

Primdrvarden kallar till ett SIP-méte som innefattar
specialistvarden, kommun och primdérvard.

Varfor? Multisjuk patienten med funktionshinder. Har manga
vardkontakter inom specialistvarden och énskar samordning
mellan primarvard och specialistvard.

Gransfallspatienter skall ej hamna i klam

Arendet dr lyft i forum rérande grénsfallspatienter mellan kirurgi och
medicin. Syftet dr att patienten skall var i fokus och inte hamna i
klém mellan de olika medicinska omradena. Vidare lyfts detta drende
i linjen for daterkoppling till ledningsgrupp och medarbetare.

Varfor? En multisjuk patient med blodiga diarréer har sokte akut vard
vid flera tillfallen. Upplevt sig bollad mellan olika lakare.

Patientens behov av trygghet, kontinuitet och
sdkerhet ska tillgodoses. Olika insatser for patienten
ska samordnas pa ett dndamadlsenligt sdtt.

— Patientlag (2014:821)




Diskussion i personalgruppen — hdjer kompetensen
Manga verksamheter har beskrivit att de tagit upp handelser pa arbetsplatstraffar eller andra forum for
diskussion med utgangspunkt for ldarandet.

Ett professionellt bemotande ar viktigt for fortroendet . . . Lo L 7
: - Kunskapsaterforing och Idrande fyller en viktig funktion i

Vikten av ett gott bemétande dr lyft i personalgruppen. Mdlet Gr utredningen av hdndelser och syftet dr att liknande

alltid att patienter och anhériga ska fa ett professionellt och | hdndelser inte ska intréffa igen. -

trevligt bemdétande.

Varfor? En fordlder har sokt vard for sitt barn som skadat foten. L Socialstyrelsen |

Upplevde ett daligt bemotande fran personalen. Kande sig osdker

pa om hen kunde lita pa bedomningen som gjordes och sokte

darefter aven vard vid akuten.

Handelsen lyfts for att undvika att det hander igen Att mer utbildning behévs har identifierats

Héndelsens har tagits upp i arbetsgruppen. Avvikelse upprdttad fér Rutiner, omhéndertagande av barn och bemétande har tagits upp.

bedémning om vidare utredning. Omrdéden ddr det beh6vs mer utbildning har identifierats. Arendet
kommer att tas upp évergripande inom verksamheten i ett Idrande

Varfor? Barn som skadat sitt kna for och bedémdes intakt vid syfte.

besoket i primarvarden. Gick pa sjukgymnastik, men upplevde ingen

forbattring. Besoktes HC pa nytt, dar ldkare gjorde samma Varfor? Foralder som anser att hens barn blivit nonchalant bemott av

bedémning som tidigare. Féraldern kontaktade da ortoped, rontgen ambulansbesattning. Upplever att barnets behov inte stod i centrum

gOrs som pavisar total ruptur pa framre korsbandet. vid omhandertagandet.



Bra kommunikation - forebygger biverkningar och avvikelser
For att uppna en gemensam och tydlig bild ar kommunikationen det viktigaste verktyget.

Den som ger informationen ska sa Idngt som mdéjligt

forsékra sig om att mottagaren har forstdtt innehallet i och

betydelsen av den ldmnade informationen.
— Patientlag (2014:821)

Vikten av tydlig kommunikation och information har
diskuterats

Svar inkommer med beklagande 6ver patientens upplevelse
samt med redogérelse fér hur Iékarna samtalat om vikten
av kommunikation och hur man talar fér att undvika
missforstand.

Varfor? Kvinna som sokt akut vard pa grund av buksmarta
undersoktes och fick besked om att hon hade cancer. En
vecka senare fick kvinnan genomga en ny réntgen samt
undersokning och darefter meddelades att kvinnan inte led
av cancer utan enbart var i behov av en penicillinkur.

Kommunikationen brast

Dialog har férts om behandlingsrutiner och hdndelsen hérleds till
bristande kommunikation mellan personalen.

Varfor? Kvinna som genomgatt flera missfall hade infor senaste
skrapningen kommit éverens med opererande lakare om att maken
skulle fa félja med patienten fram till sévning och darefter lamna
operationssalen. Nar patienten skulle transporteras till operation
nekade personalen honom att félja med. Patienten fick panik och har
nu forlorat sitt fortroende for varden.

Vi behover bli battre pa att kommunicera information.

Behov av férbdttringsarbete i tydligare kommunikation med
patienter.

Varfor? Patient inkommer med synpunkter pa lang vantetid for
utredning. Remiss skickades fran halsocentralen med 6nskan om
undersokning inom 6 veckor. Nu har 5 manader passerat och
patienten ar orolig dver att inte fa nagon kallelse.



Rutiner och arbetssatt

Patienters synpunkter och erfarenheter har lett till att verksamheterna andrat rutiner eller utvecklat nya.

Kvalitetssakring ar ett viktigt arbete i varden

Arendet dr avvikelserapporterat och rutiner har setts éver for att
kvalitetssdkra att misstaget inte ska dterupprepas.

Varfor? En patient saknar rontgensvar och uppféljning sedan ett ar
tillbaka. Har sjalv varit i kontakt med verksamheten och efterlyst svar
utan framgang.

Forslag till nytt arbetssatt och dokumentation har tagits fram

Hdndelseférloppet har avvikelsehanterats och kommer att granskas.
Férslag till nytt arbetssdtt och dokumentation har tagits fram och
skall vidarediskuteras.

Varfor? Patient som har opererat bort gallan soker vard pa nytt
dagen efter hemgang for svara smartor. Forbereds fér ny operation
da halsotillstandet ar kritiskt.

Den personcentrerade varden ska bli battre

Patientens synpunkter kommer att anvdndas i pdgdende arbete med
att kvalitetsférbdttra den personcentrerad vdrden.

Varfor? En patient har kant sig otrygg och upplevt brist pa
omvardnad och omhadndertagande vid ett vardtillfdlle. Patienten
tyckte heller inte att informationen som gavs var anpassad till hens
funktionshinder.

Kvaliteten i verksamheten ska systematiskt och fortlépande utvecklas
— och sékras ,

— Hdlso- och sjukvdrdslag (2017:30)




Nytt besok — férbattrar patientens upplevelse

Det finns situationer da patienter inte har lyckats komma i kontakt med behandlande enhet for fragor, vilket

skapar oro och missnoje.

Onskemal tillgodoses

Verksamhetschefen har varit i kontakt med patienten. Sjukintyget dr
kompletterat. Patienten kommer att fG byta ldkare dd hen inte har
fértroende till denna.

Varfor? Patient som har synpunkter pa utfardat sjukintyg. Har en
speciell diagnos med manga olika symtom som paverkar vardagen. |
intyget finns symtomen skrivna men inte hur det paverkar vardagen.
Patienten upplever sig motarbetad av lakaren och kanner inget
fortroende.

Nytt lakarbesok for tydligare information

Patienten har trdffat en ldkare ddr de tillsammans gatt igenom hens
diagnos, provsvar och fragor.

Varfor? Patient som har nydiagnostiserats med en sjukdom.
Upplevde sig inte blivit lyssnad till vid lakarbesoken och har inte fatt
tid och mojlighet till att stalla fragor eller fa information. Onskar 3
sitta ner med en lakare som tar sig tid att forklara de undersékningar
som gjorts och kan besvara frdgorna kring diagnosen. Ar mycket
orolig och finner sina symtom obehagliga.

Far hjdlp med remiss fér second opinion

Det bedéms rimligt med en kompletterande bedémning for
vardbehovet. Verksamheten kommer att vara behjélplig med remiss
fér en second opinion.

Varfor? Patient som efter en skallskada har kvarvarande besvar med
ogonmotoriken. Optisten har uttryckt att hen inte kan gora en riktigt
beddomning men samtidigt nekas patienten remiss till annan klinik.
Patienten har efterfragat en ny medicinsk bedomning samt [amnat
onskemal om att fa besoka utomlansklinik men nekats detta.

Ndr personalen méter patientens individuella behov, vérderingar och
preferenser kan patienten ldttare delta i sin egen vard. Nér en patient Gr
delaktig 6kar till exempel motivationen att félja vardens rad och
rekommendationer. Féljsamheten bidrar i sin tur till ett bdttre
behandlingsresultat, vilket spar bade lidande och pengar.

-Vardanalys



Roda Korset borde ha
personal i vantrummet pa
akuten som kan hjalpa sjuka
patienter som inte orkar ga

Onskemal framférs om
att patienter inom
psykiatrisk vard ska fa
vara delaktiga och

Samordna patientens
undersdkningar under
den tid de vardas
inneliggande.

Studenter som medverkar
vid patientbesok bor
presentera sig.

Forbattringsforslag fran
patienter och anhoriga

Tank pa att sjuka

Forsakringskassan och varden bor
arbeta mer synkroniserat for
patienternas basta.

manniskor inte
alltid orkar kdmpa

informeras om
nyinsatta lakemedel.

ut i korridoren att hamta
vatten eller kdpa nagot
atbart i automaten.

Lat patienterna i
allra mojligaste
man traffa en och

Battre information

om vantetider i

for att fa tillgang till

“Om bdttre information )
vard. samma lakare

hade givits kring varden.

vdntetiden skulle det vara ) : :
tare ot visaforsoese | SeUMLmenE L Besedom et bar
men ndr ingen personal demenssjukdom o - :
. . - ; bor ges storsta allvar!
talar om vad som sker Mojliggor roststyrning vid
uppstar irritation”. knappval. tillsammans med Patienter bor fa
en anhorig tillhandahallas

Infér webbaserad
artrosskola for
datorvana personer.

lakares namn, detta
for att underlatta
om kontakt 6nskas
ater med berord.

Primarvarden

Forbattringsforslag skulle vara att
anvanda sig av ultraljud for att

sakerstdlla preventivmedlets .
positionssattande av spiral. tider.

Efterfraga och lyssna till
patientens tidigare
erfarenheter.

borde ha drop-in
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