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Sammanfattning

Storsta andelen klagomal handlar om tillganglighet, kommunikation, avsaknad av information,
vardgarantin och vard och behandling. Patienten dnskar battre information om vantetiden och
vardgarantin, béattre stod frdn verksamheten, i de fall d& vardgarantin inte kan hallas, i att soka vard
hos annan vardgivare. Patienten har ibland en hogre férvantan pa varden &n vad som levereras, ett
foérvantningsglapp.

Patienternas klagomal ger inte en 6vergripande bild av hur varden pa kliniken fungerar, men varje
klagomal &r i sig en beréattelse om ndgot som en enskild patient har upplevt och de bar darfor pa viktig
kunskap om hur varden kan utvecklas och anpassas efter manniskors behov.

Inledning

Stor del av dagens utvecklingsarbete sker utan patienter och narstaendes delaktighet. Patienters
klagomal ar ett viktigt underlag i vardens utvecklingsarbete. Utan patienters berattelse av hur man
upplever varden har ansvariga en ensidig bild av hur val varden fungerar, vardens egen. Varden
behover bli battre pa gora patienter och narstaende delaktiga genom att i stérre utstrackning efterfraga
klagomal och synpunkter, att informera och anpassa sa att det blir latt att lamna klagomal efter
patienters behov. Att gora dem till medskapare i utvecklingen av varden.

Varden kan lara av patienter och deras narstdende och lata deras behov, preferenser och resurser
vara en utgangspunkt i utformningen och utvecklingen av halso — och sjukvarden. Patienters
medskapande i sin egen hélsa och delaktighet i sin vard ar en resurs som behover tas tillvara och
stddjas. Det &r nar varden valkomnar klagomalen som de blir ett vardefullt bidrag i arbetet for 6kad
patientsdkerhet och resurseffektivitet.

Patientnamndsenheten tar fram analyser utifran olika orsaker. Namnas kan, i samverkan med
Inspektionen for vard och omsorg, p& uppdrag av patientnamnden, énskemal fran verksamheten eller
6kning av antalet klagomal inom verksamheten, med mera.

Bakgrund

Patientnamnden ansvarar for att med hjalp av patienternas klagomal bidra till utveckling av halso —
och sjukvard och folktandvarden i Region Varmland, varden i Varmlands kommuner och hos privata
vardgivare med avtal. Patientnamnden ska dven sakerstalla att de kvalitativa analyser av inkomna
klagomal som gors sprids for att p& s satt vara en del av kvalitetsarbete och verksamhetsutveckling
inom varden.

Patientnamnden ansvarar aven for att patienterna ska fa den information de behdver for att kunna ta
tillvara sina intressen i varden. Patienterna ska aven ges den information de behdver for att vanda sig
till ratt myndighet.

Patientnamnden ar en lagstadgad verksamhet som ska finnas i varje region och kommun som
bedriver halso — och sjukvard samt folktandvard. Patientnamnden Region Varmland har uppdraget att
bedriva patientnamnd for lanets alla 16 kommuner.

Patientnamndsenheten
Patientnamndsenheten arbetar pa uppdrag av patientnamnden och fungerar som lanken mellan
patienterna och varden.

Patientnamndsenheten &r organisatoriskt sett atskild fran varden for att sakerstalla att uppdraget kan
skotas sjalvstandigt. Patienterna ska ges mojlighet att framfora sina klagomal med stod av en
oberoende instans.
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Urval

Under perioden 2021-09-01 - 2022-08-31 har 40 &renden relaterade till 6ron-, nas- och halskliniken
inkommit till patientnAmndsenheten vilket motsvarar ca 2% av de 1 694 drenden som
patientnamndsenheten tog emot under perioden. Av dessa 40 drenden ar 39 relevanta fér analysen.

Patientnamnderna i Sverige har tillsammans med Inspektion for vard och omsorg, IVO utarbetat en
gemensam kategorisering, som utgar fran patientlagen. Malsattningen ar att kategoriseringen ska
stodja analysarbetet som i sin tur kan bidra till kvalitetsutveckling och hég patientsékerhet. Aterféring
utifrn kategoriseringen anvands ocksa som underlag for aterforing till vardgivare, vardenheter och
berérda myndigheter. Syftet ar att kunna bidra med inom vilka omraden verksamheten behoéver hoja
kvalitén for att ge en tkad patientsakerhet. | patientberattelsen ska problem som kan atgérdas av
verksamheten identifieras, med malsattning att arbeta mot personcentrerad vard.

Varje arende kan innehalla fler klagomal. De 39 arenden som patientnamndsenheten fatt in fran
patienter har genererat i 60 klagomal uppdelade i nagon av de atta kategorier som patientnamnderna i
Sverige samt IVO anvander.

Metod

Underlaget bearbetas enligt kvalitativa och kvantitativa metoder. Det kvantitativa underlaget tas fram
ur arendehanteringssystemet for att ge en samlad bild av inhamtade data. Analysen féljer den av
patientndmnderna i Sverige gemensamt framtagna basmodellen.

Kontaktvag

Patienter ska ha majlighet att lamna klagomal eller synpunkter pa ett for individen anpassat satt. Det
skapar forutsattningar for en god tillganglighet oavsett behov utifran exempelvis alder,
funktionsnedséattning, sprakbarriarer och interkulturella perspektiv.

Patienter kan lamna klagomal till patientnamndsenheten pa tre satt, 1177 vardguidens e — tjanster,
brev eller telefon.

Resultat

Underlaget ar baserat pa de arenden som kommit in till patientnamndsenheten 2021-09-01 - 2022-08-
31

| rapporten benamns alla som patient oavsett vem som lamnat in klagomalet.
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Klagomalens art

De flesta av de inkomna klagomalen handlar om tillganglighet framst om lang véntetid, inom kategorin
kommunikation saknar patienten information om hur lang vantetiden kan férvantas bli och om hur
vardgarantin fungerar samt vart man kan vanda sig. Klagomalen pa horselvarden handlar framst om
detta medan klagomal p& mottagningarna framst handlar om vard och behandling, resultat och
ekonomi men &ven till viss del om den langa vantetiden.

Patienter har forslag pa forbattringar. De flesta ar sakert redan kanda eller arbetas med inom
verksamheten men patienten har inte fatt det intrycket.

Antal klagomal per kategori

Kommunikation

Vérd OCh DEhandling _

Resultat

Ekonomi

17
16
11
5
Administrativ hanterring
Vardansvar och organisation
i

Figur 1: Tabellen visar antal klagomal som patienten har lamnat uppdelade i nagon av de atta
kategorier som patientnAmnderna i Sverige samt IVO anvander (Kélla: PatientnAmndsenheten).

Patientjournal

Tillganglighet
Klagomal under tillganglighet berér framst horselvarden men till viss del &ven mottagningarna.

Patienten och da framst man klagar pa att det tar for lang tid innan tid for besok eller operation ges.
Patienten &r orolig for att bli féorsamrad speciellt nar det galler hérselnedséttning och tycker att det ar
jobbigt att det tar sa lang tid da det paverkar arbetssituationen. Vardgarantin upplevs inte féljas.

"NN har problem med horseln samt ett standigt surrande ljud som paverkar bade arbete och fritid. NN
skickade en egen vardbegaran och fick efter tva veckor till svar att hen var uppsatt pa vantelista. Efter
9 manader kontaktade NN aterigen mottagningen och fick d& information om att vantetiden for besok
kunde vara upp till 15 manader. Vardgarantin har passerats men NN har inte erbjudits ndgon
alternativ vardgivare”.

"NN har problem med horseln och fick vanta i sju manader pa att fa ett besok. Vid besoket beslutades
det att NN skulle fa hérselhjalpmedel. Han remitterades till horselcentralen. Dar ska hen f& vanta i nio
manader innan hen kan fa en besokstid”.

Vissa klagomal handlar aven om att patienten tycker att det ar svart att komma i kontakt med
verksamheten dd man inte kan se bokade tider pd 1177.se och att det &r svart att anvanda tonval pa
telefonen nar horseln &r nedsatt.
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Patienter och narstaendes forbattringsforslag:
e Kortare vantetider
e Utoka e-tjanster sa att horselskadade som inte kan ringa inte diskrimineras.

Kommunikation

Klagomal som inkommit under kategorin kommunikation handlar framst om att patienten saknar
information om nar operation eller besokstid kan ges. Patienter som ar pa plats for en poliklinisk
operation upplever brister i informationen da operationen stalls in.

Patienten dnskar aven information och hanvisning samt hjalp att kontakta annan vardgivare nar
vardgarantin inte halls. Patienten anser sig inte ha kunskap om var man kan soka vard.

"NN har behov av hérapparat, men vantetiden ar for 1ang och NN vill darfér ha tid hos en annan
region. | brev fran verksamheten fanns inte kontaktuppgifter till vardvalsenheten med. Nar NN fragade
om detta, svarade man att man inte hade med den informationen da det ar sa f& som vill komma
vidare. NN fick sen fel nummer till vardvalsenheten och mejladressen fungerar inte. NN anser att det
behdvs uppenbara forbattringar”.

Patienter upplever aven otrevligt bemdétande, nonchalans och kanner sig inte lyssnad till.

Patienter och narstdendes forbattringsforslag:
e Battre kommunikation med patienten om vantetid.
e Det ar inte rimligt att patienten ska behdva ordna med sin egen vard.
e Ta hansyn till patientens situation vid planering av operation. Battre framforhallning, prioritera
unga som tagit ledigt fran arbetet, akt langt och fastat en hel dag.
e Ha ett mer pedagogiskt bemétande.
e Lyssna pa patienten och ta oron pa allvar.

Vard och behandling
Alla klagomal som inkommit i denna kategori handlar om 6ron-, nas- och halsmottagningarna i
verksamheten.

Patienten kanner sig besviken pa att man inte blir hjalpt och att undersokning och bedémning upplevs
undermadliga. Diagnos har ej satts och patienten upplever att hen nekats forvantad behandling med
lakemedel eller operation. Patienten upplever bristande information och att varden inte moter upp de
forvantningarna som patienten har.

Man upplever aven att lakare varit hardhant vid undersokning och ingrepp.

Resultat

Patienten upplever komplikationer eller icke forvantat resultat av atgard eller operation. Det ar framst
kvinnor som har klagomal pa resultatet efter olika atgarder och ingrepp som bade ar synpunkter pa
kosmetiska resultat samt resultat som handlar om férsamrad funktion. Man anser att man kan ha
drabbats av en vardskada och &r orolig for att inte bli forbattrad.

Klagomalen i denna kategori handlar framst om 6ron-, nas- och halsmottagningarna i verksamheten.

Ekonomi

Patienten vill ha erséttning for forlorad arbetsinkomst vid installd operation och vill inte betala for
besotket da ratt utrustning inte finns pa plats. Patienten har &ven synpunkter pa 6kade kostnader for
l&nad utrusning. Det &ar uteslutande kvinnor som har synpunkter pa kostnad och erséttning.

Administrativ hantering
Klagomalen handlar om synpunkter p& hantering av kallelser och remisser.

Vardansvar och organisation

Patienten klagar pa bristande samverkan mellan olika verksamheter och att ansvarsfragan for
patienten &r otydlig.
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Patientjournal
Patienten anser att journalanteckning ar missvisande och &r orolig for att detta ska paverka patienten
negativt vid framtida kontakter med varden.

Antal arenden per verksamhet i jamférelse med tidigare period
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Figur 2: Diagrammet visar antalet &renden per verksamhet, en férdubbling i férhallande till
motsvarande period aret tidigare. (Kalla: PatientnAmndsenheten).
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Figur 3: Diagrammet visar alders- och konsférdelning pa inkomna klagomal (Kalla:
Patientnamndsenheten).

Klagomalen handlar till stérst andel om kvinnor (21) jamfort med méan (18). Detta foljer fordelningen pa
klagomal som patientnamnden sammantaget far in dar storsta delen av klagomalen berér kvinnor.

Skillnader kan ses i vad klagomalen handlar om nar det galler kén. Kvinnors klagomal handlar om
vard och behandling, kommunikation, resultat och ekonomi medan mannens klagomal handlar om
tillganglighet och kommunikation.

Klagomalen 6kar med alder och klagomalen géller framst aldre personer fran 50-89 ar.
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Verksamhetens svar till patienten

Av de 39 arenden som inkommit till patientnd&mnden har skrivelse inkommit i 12 &renden déar svar har
begarts. Endast ett av dessa arenden har genererat i en paminnelse da svar inte inkommit inom
forvantad tid.

Svaren som kommer fran verksamheten ar respektfullt och tydligt skrivna och upplevelsen beklagas.
En tydlig forklaring ges oftast och man tackar for synpunkterna samt skriver bade atgarder och
slutsatser i de fall det ar mojligt.

Svaren visar att patientens upplevelse tas pa allvar och patienten far svar i tid. Patient och narstaende
har dven fa synpunkter p& de svar som verksamheten lamnar.

Analys

Patienten klagar pa langa vantetider, att man saknar information om hur lang vantetiden kan forvantas
bli, att det saknas information om hur vardgarantin fungerar och att verksamheten inte hanvisar till
annan vardgivare nar vardgarantin inte kan hallas. Att sjalv behtdva stka information om alternativa
vardgivare, utan stod fran verksamheten, anser patienten ar orimligt. Patienten dnskar aven tydligare
information om vantetider och vardgarantin samt kontaktuppgifter till vardvalsenheten inom regionen i
kallelsen.

Patienten klagar pa att undersokningar och bedémningar kanns undermaliga. Att diagnos inte har
satts och att patienten upplever att hen nekats férvantad behandling med lakemedel eller operation.
Patienter upplever aven en hoppléshet éver att hjalp inte ges nar besvaren inte botas eller forbattras.

Patienter med horselnedsattning ar missndjda med kontaktvagar till verksamheten och att det ar svart
att ringa. Man 6nskar &ven att bokade tider ska synliggoras pa 1177.

Skillnader ses i vad klagomalen handlar om nar det galler kén. Kvinnors klagomal &r jamnt fordelade
mellan synpunkter pa undersokningar och beddémning, brist pa information kring vantetider, missnoje
med resultat av ingrepp samt ersattning och avgifter.

Mans klagomal handlar framst om att det ar langa vantetider och brist pa information kring vantetider
och vardgaranti.

Slutsatser

Patienten vill tidigt ha tydlig information om vantetider och vardgaranti samt kontaktuppgifter till
vardvalsenheten och kanner sig besviken pa att forst efter 1ang tid och efter egen forfragan gallande
kotid fa information fran verksamheten. Att som patient fa tydlig information om vantetider och
forvantad kotid kan forhindra att man kanner sig bortglomd och kan forhindra att man uppfattar lang
vantan i onddan. En valinformerad patient &r ofta en nojd patient och det kan upplevas mer positivt att
fa en tid aven om den ar langt fram. | svar fran verksamheten forklaras att man inte kan mota kraven
for vardgarantin fullt ut och detta forklaras av den 6kade belastningen som covid-pandemin orsakat.
Detta kan vara forklaringen till varfér klagomalsarenden pa 6ron-, nas- och halskliniken 6kat under
sista 12 manaderna och da i synnerhet klagomal pa tillganglighet som géller horselvarden och
mottagningarna.

Patienter klagar aven pa nekad behandling av lakemedel eller operation, vilket kan bero pa otillracklig
information fran varden eller att patienten inte tar till sig av eller uppfattar den information som ges.
God kommunikation, empati och ett professionellt omh&ndertagande ger tillit och férutsattningar for ett
mote dar patienten kanner sig valkommen och viktig, skapar forutsattning for forstaelse och dmsesidig
respekt samt ger delaktighet och agarskap.

Att klagomalen okar med alder kan ha en naturlig forklaring i att hérselvarden har manga aldre
patienter som oftare har en horselnedséttning.
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Patienter beskriver dven att personalen hanvisat till patientnamnden for att lamna klagomal trots att
patienten valt att kontakta varden direkt med sina synpunkter. Patienten ska sjéalva ges mdjlighet att
valja hur om man vill klaga, till varden direkt eller till varden med stod av patientnamnden.
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