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Principarende

Svirigheter att fa yttrande i drende diir vardgivarens
verksamhet 6verlitits

Arendet

En kvinna framforde i en skrivelse till patientndmndens forvaltning
synpunkter pd det bemétande och den vérd hon fétt vid en psykiatrisk
mottagning som drevs av Capio. Hon framf6rde dven att hon inte fitt nigot
svar pé en remiss gillande en neuropsykiatrisk utredning som en
ungdomsmottagning skickat till Capio-mottagningen &r 2017, Efter att
kvinnan blivit utskriven frin mottagningen trots att hon onskat en
utredning av sina tvAngstankar fick hon senare komma tillbaka. Likaren
hon d4 fick triffa var en hyrlikare som gjorde sin sista arbetsdag den
dagen. Kvinnan beskrev i skrivelsen att det inte alls kiindes bra att limna ut
sig for ndgon hon inte skulle fA triiffa igen, vidare beskrevs ovissheten vem
som skulle bli hennes ldkare och hur ldng tid det tog att £ den hjélp hon
behoévde.

Utredning

Patientndmndens forvaltning begirde 2018-01-12 ett ytirande frin Capio
Psykiatri. Da inget yttrande inkom paminde handlaggaren om yttrandet
2018-02-20. Di det trots pdminnelsen inte inkom nigot yttrande ringde
handldggaren till mottagningen 2018-03-07. I samtalet framkom att
WeMind overtagit verksamheten. Handlaggaren fick kontaktuppgifter till
Capio och meddelades samtidigt att samtliga drenden som inkommer till
WeMind skickas till Capio. Handliggaren forsokte vid ett par tillfallen na
Capio per telefon. Kontaktpersonen vid WeMind e-postade handliggaren
kontaktuppgifter till den tidigare verksamhetschefen vid Capio och
informerade att om fragor galler omhéndertagandet vid Capio ska Capio
svara pa dessa. Av yttrandet som inkom till férvaltningen, utfardat av
medicinskt ansvarig vid Capio Psykiatri, framgick kort:

"Jag har efter kontroll 1 journalen inte kunnat bekréfta patientens
uppgifter. Det verkar som om man planerat for utredning och ldkaren
skulle ocksa lyfta patientens 6nskan om terapi vid morgonkonferens,
Remissvar gar till remittent och inte patienten som fick beskedet vid
telefonsamtal. Jag kan inte komma lingre d& mottagningen har en ny
vérdgivare. Beklagar dock att patienten kiinner sig felaktigt bemott.”
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En kopia av yttrandet skickades hem till patienten 2018-03-12,
férvaltningen horde inte av henne direfter, Atta dagar dirpa ringde
patientens syster till handlaggaren och berittade att patienten tagit sitt liv.

Regelverk

Patientndmndernas huvudsakliga uppgift dr att hjilpa patienter att fora
fram sina klagomal till vArdgivare och att {4 klagomélen besvarade av
vardgivaren. Det fortydligas i lagen (2017:372) om stdd vid klagomal mot
hilso- och sjukvarden (2 §). Namnderna ska bidra till kvalitetsutveckling,
hog patientsikerhet och till att verksamnheterna inom hélso- och sjukvirden
anpassas efter patienternas behov och férutsittningar genom att arligen
analysera inkomna klagomal och synpunkter samt uppméirksamma
landstinget eller kommunen pa riskomriaden och hinder for utveckling av
varden (3 §).

Av lagstiftningens férarbeten framgér att virdgivarna ir skyldiga att snarast
besvara klagomal fran patienter eller deras narstaende pé ett lampligt sdtt
med hinsyn till patientens behov och klagoméalets karaktir, Med
formuleringen att patienten snarast ska fa svar avses att klagomalet ska
besvaras s snart som mojligt. I vissa fall kan hanteringen fa ta lingre tid
om drendet kriver en mer djupgdende utredning. I sddana fall &r det viktigt
att vardgivaren meddelar patienten det. Som mest fyra veckors viantan pa
ett svar dr rimligt for flertalet klagomal, sirskilt i fall dir patienten i férsta
hand vill f en forklaring till varfér en handelse har intraffat och en ursikt
ifall misstag har begéatts. I férarbetena understroks ocksi att patienten i alla
kontakter med vArdgivaren ska ha ratt att komma till tals och bemotas med
respekt (prop. 2016/17:122 5. 30 f.).

Forvaliningens synpunkter

Férvaltningen finner det allvarligt att det varit svart {or patientndmnden att
i detta fall fa ett yttrande som besvarar patientens klagomal pa ett lampligt
satt. Forvaltningen har haft flera drenden dér privat vardgivarverksamhet
gvertagits av annan privat vArdgivare och det varit svirt att i ytirande. D4
de enskilda patienterna drabbas av att inte fa svar pé sina klagomal,
synpunkter och fragor bor drendet darfor hanteras som principarende.

Forvaltningen ser virdet av att det finns rutiner hos vardgivarna for hur
klagomaélshanteringen ska ske om virdgivarens verksamhet dverléts t
nigon annan. Forvaliningen onskar dirfor att hilso- och
sjukvirdsnamnden tar stéllning till huruvida hilso- och
sjukvardsforvaltningen i avtalen med virdgivare som vill ingé vardavtal
med Stockholms 1dns landsting ska klargora hur patientklagomalen i dessa
fall ska hanteras, i syfte att uppna lagens krav.
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Konsekvenser for patientsiikerhet

De foreslagna dtgéirderna forviintas bidra till att forbittra patientsikerheten
eftersom en effektiv klagomalshantering innebér att vardgivare kan
uppmirksamma och forebygga virdskador vilket i sin tur leder till en 6kad
patientsakerhet, dven for den enskilde patienten, och dirmed dven tll en
mer kostnadseffektiv hilso- och sjukvird. VArdgivarnas yttranden ar viktiga
bestdndsdelar i patientndmndens uppdrag att analysera inkomna klagomal
och synpunkter da detta frimjar kvalitetsutveckling och hog
patientsikerhet.

Konsekvenser for jamlik vard

De foreslagna dtgirderna forviintas f3 positiva konsekvenser {6r jamlik vard
dé de klargér att samtliga patientgrupper oavsett vard fir svar pa sina
klagomal och fragor &ven om verksamheter byter dgare.

Forslag till beslut

Patientndmnden {6reslés besluta att

- Oversanda drendets tjinsteutlitande till hilso- och sjukvardsnimnden
och Onska skriftlig aterforing senast 28 februari 2019 avseende hur
namnden ska sikerstalla att regelverket efterlevs

- oOversdnda drendets tjainsteutlatande till styrelserna for WeMind
respektive Capio for kinnedom

- geforvaltningen i uppdrag att dversinda drendets tjinsteutlitande till
hilso- och sjukvardsférvaltningen fér kinnedom

- ge forvaltningen i uppdrag att Gversinda drendets tjinsteutldtande till
patientens syster.
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