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Sammanfattning

Inledning

Stor del av dagens utvecklingsarbete sker utan patienter och narstaendes delaktighet. Patienters
klagomal &r ett viktigt underlag i vardens utvecklingsarbete. Utan patienters beréttelse 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 narstaende och lata deras behov, preferenser och resurser
vara en utgangspunkt i utformningen och utvecklingen av halso — och sjukvarden. Patienters
medskapande i sin egen halsa och delaktighet i sin vard ar en resurs som behgver tas tillvara och
stddjas. Det &r nar varden valkomnar klagomalen som de blir ett vardefullt bidrag i arbetet for 6kad
patientsakerhet och resurseffektivitet.

Patientnamndsenheten tar fram analyser utifran olika orsaker, namnas kan i samverkan med
Inspektionen for vard och omsorg, pa uppdrag av patientnamnden, énskemal fran verksamheten,
Okning 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 aven sékerstalla att de kvalitativa analyser av inkomna
klagomal som gors sprids for att p& sa satt vara en del av kvalitetsarbete och verksamhetsutveckling
inom varden.

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

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

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

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

Urval

Under perioden 2021-08-31-2022-08-31 har 63 @renden relaterade till medicinkliniken inkommit till
patientnamndsenheten vilket motsvarar ca 4% av de 1 699 arenden som patientndmndsenheten tog
emot under perioden. Av dessa 63 arenden ar 61 relevanta for 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 patientséakerhet. Aterféring
utifrdn kategoriseringen anvands ocksa som underlag for aterféring till vardgivare, vardenheter och
berérda myndigheter. Syftet ar att kunna bidra med inom vilka omraden verksamheten behdéver hoja
kvalitén for att ge en okad patientsékerhet. | patientberattelsen ska problem som kan atgardas av

verksamheten identifieras, med malsattning att arbeta mot personcentrerad vard.
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Varje arende kan innehalla fler klagomal. De 61 drenden som patientnamndsenheten fatt in fran
patienter har genererat i 133 klagomal uppdelade i ndgon av de atta kategorier som patientnamnderna

i Sverige samt IVO anvénder.

Metod

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

Kontaktvag

Patienter ska ha mdjlighet att lamna klagomal eller synpunkter pa ett for individen anpassat sétt. Det
skapar forutsattningar for en god tillganglighet oavsett behov utifran exempelvis alder,
funktionsnedsattning, 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 pa de olika enheterna
inom Medicinkliniken under perioden 2021-08-31 - 2022-08-31.

Antal genomforda patientkontakter gallande bade 6ppenvardskontakter och slutenvardstillfallen, var
under perioden 32 725 (Kéalla: Rapportportalen).

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

Klagomalens art
De flesta av de inkomna klagomalen handlar om kommunikation, framst om bemétande, eller vard och
behandling och da framst om undersokning/bedémning.
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Antal klagomal per kategori

Vardansvar -
Tillganglighet
Resultat n
Administrativ hantering
Ekonomi
Dokumentation och sekretess

Figur 1: Tabellen visar antal klagomal som patienter har lamnat uppdelade i ndgon av de atta
kategorier som patientndmnderna i Sverige samt IVO anvander (Kalla: Patientndmndsenheten).

Kommunikation
Klagomal i denna kategori handlar framst om bemétande, information och delaktighet.

Patienten upplever sig daligt bemétt av vardpersonal. Personalen har av patienten upplevts som
okanslig i samtal om for patienten allvarliga och viktiga saker. Patienten beskriver ocksa att personal
haft en otrevlig attityd och att man fatt forminskande kommentarer dd man sokt vard.

"Nar jag berattade for lakaren att jag tidigare opererats fér cancer som aterkommit tre ganger svarade
lakaren mig "dé har du klarat dig ldnge &nda”.

“Lakaren bemotte mig otrevligt genom att ifrdgasatta varfor jag besokte akuten sa ofta och om det var
nagot fel p& mig som gjorde detta”.

Patienten beskriver att man upplever kommunikationsbrister gallande svara besked och dodsfall, att
man mottagit besked pa ett daligt satt som till exempel utan anhérigs narvaro eller att anhoriga inte
forstar handelsen kring dodsfall d& man inte far information och forklaring. Patienten beskriver aven
bristande information om beslut som tagits gallande ens vard och att man inte far svar pa sina fragor.

Patient och anhériga upplever avsaknad av delaktighet i vard och planering. Patienten kanner sig inte
tagen pa allvar och trodd gallande m&ende/symtom och upplever att personalen inte lyssnar pa det
man beréattar.

Exempel pa patienters forbattringsforslag:

Tydligare information. Lyssna pa och besvara patientens fragor.
Utbildning for personal nar det galler etik och empati. Rutiner for std till anhodriga. Battre
dialog dar anhoriga ges insyn och inflytande i vardinsatser och avveckling av dessa.

e Lyssna pa patienten, inte kranka och géra ner.

e Rutiner for hur man lamnar svara besked. Anhériga bor vara narvarande och en plan klar for
hur man gér vidare.
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Vard och behandling
Klagomalen i denna kategori handlar framst om unders6kning/bedémning, diagnos och
behandling/lakemedel.

Patienten upplever att man utreds for lite och att de undersokningar som utfors ar undermaliga samt
att remisser avvisats eller att man nekas vard trots att behov finns. Man upplever att man inte far hjalp
och forstar inte varfér man inte far det.

Patienten upplever att feloedémningar gors av allvarliga sjukdomstillstdnd och att dessa hade kunnat
undvikas om uppféljning och granskning av undersdkningar och provresultat varit battre och av mer
omfattande utredningar som till exempel blodprover och réntgenundersokningar.

"Sokte om och om igen med de hittade aldrig felet. De skickade mig pa alla mojliga rontgen som
visade ndgot i lungan, men blev bara hemskickade med antibiotika. Fortsatte att soka vard och efter
fler undersokningar sager de att jag har en stor blodpropp i lungan”.

Patienten beskriver ocksé att man drabbats av komplikationer av genomford atgard eller behandling,
att man givits fel lakemedel eller dos och att man fatt biverkningar av lakemedel.

Aven bristande omvéardnad har upplevts, att personalen har dalig koll p& patienten och dennes
omvardnadsbehov.

Exempel pa patienters forbattringsforslag:
e Lyssna pa patienten som kanner sin kropp val. Utga inte bara fran tidigare diagnoser.
e Tasymtom pa allvar. Gissa inte.
e Varda patienten och slipp en féljetdng av besok.

Vardansvar och organisation
Klagomalen i denna kategori handlar framst om vardflode/processer.

Ett monster ses att patienten upplever dalig samordning och kommunikation mellan verksamheter,
bade inom specialistvarden och mellan specialistvard och vardcentral. Patienten upplever att detta
leder till samre vard pa grund av till exempel ett mer utdraget férlopp eller missforstand.

Tillganglighet

Klagomalen i denna kategori handlar framst om vantetider i varden. Patienten beskriver upplevelser
av lang vantetid pa ett forsta besok efter att remiss skickats, men aven att man lovats kontakt som
sedan inte blir av.

Resultat

Klagomalen i denna kategori handlar framst om att patienten upplever att behandling leder till negativa
konsekvenser for patienten som till exempel skada, onddigt lidande eller déd och att de
konsekvenserna hade kunnat undvikas om varden har battre koll i form av rutiner, kontroller och
kunskap.

Exempel pa patienters forbattringsforslag:
e Utbilda personalen eller avskeda dem, innan nagon dor.

Administrativ hantering
I denna kategori handlar det framst om att patienten har klagomal pa att man inte far information om
inkomna provsvar.
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Ekonomi
Klagomalen i denna kategori handlar framst om att patienten vill ha ersattning for sddant som blivit fel i
varden eller inte vill betala faktura pa grund av missnéje med varden.

Dokumentation och sekretess
Klagomalen i denna kategori handlar framst om att patienten anser att journalen innehaller
felaktigheter som till exempel kan upplevas som krankande for patienten.

Andel klagomal per enhet

4% 2%
5%
- 25%
o A

12%

24%

14%
= Ospecificerad enhet = Akutmottagningens medicinsektion
= Reumatologimottagningen = Vardavdelning 58
= Vardavdelning 23 = Mag-tarmmottagningen
= Lungmedicinmottagningen = Endokrin- och diabetescentrum

= Vardavdelning 9

Figur 2: Diagrammet visar férdelning av andel klagomal per enhet inom Medicinkliniken (Kalla:
patientnamndsenheten).

Alders- och kénsférdelning
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Figur 3: Diagrammet visar fordelning av antal &renden mellan alder och kén (Kalla
patienthamndsenheten).
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Klagomalen handlar om fler méan an kvinnor vilket avviker fran hur kénsfordelningen av
patientnamndens klagomal generellt ser ut, dar klagomalen galler fler kvinnor an man. Klagomalens
art ar relativt jaAmnt fordelat mellan kdnen

Verksamhetens svar

| svaren beklagar verksamheten patientens upplevelse och i vissa fall tackar man ocksé for att
klagomalet/klagomalen framforts. Svaren har genomgéende en respektfull vanlig ton och i manga fall
aven en 6dmjuk instalining. | manga svar haller man med om en del av det patienten tar upp i sitt
klagomalsarende. Den svarande forklarar forlopp och vad som ligger till grund for beslut som tagits.
De flesta klagomal tas upp med berord personal eller diskuteras i personalgrupp. | vissa fall
informeras om att rutin eller arbetsséatt kommer att justeras. En del svar har aven foregatts av
telefonkontakt med patienten. | ndgra arenden har ett andra svar begarts in efter att patienten
aterkommit med synpunkter pa svaret eller foljdfragor. Nagra klagomalsarenden har skickats till lex
Maria radet for bedémning.

| 24% av de arenden som skickats till verksamheten har paminnelse behovt skickas innan svar har
inkommit frAn verksamheten.

Analys

Patienten upplever att personal ar okanslig, otrevlig eller far patienten att kanna sig forminskad. Man
upplever aven att svara besked levereras pa ett simre séatt an nddvandigt, som exempel att man varit
ensam. Patienten upplever dven att man inte tas pa allvar och lyssnas till. Anhériga anser att man inte
far tillracklig information eller forklaring kring dodfall.

Patienten upplever att man inte utreds eller undersoks tillrackligt samt att man nekas vard trots att
behov finns, men forstar inte varfor. Man upplever aven att felbedémningar gors av allvarliga
sjukdomstillstdnd som kunnat undvikas med mer noggrannhet och mer utredning. Patienten beskriver
ocksa komplikationer av behandling och att behandling lett till negativa konsekvenser for patienten
som hade kunnat undvikas. Man har dven upplevt bristande omvardnad. Nar nagot blir fel eller om
patienten av annan anledning kanner ett missnéje med varden, vill man inte betala de fakturor man
fatt.

Patienten upplever bristande samordning och kommunikation mellan verksamheter inom
specialistvard samt mellan specialistvard och vardcentral.

Patienten beskriver lang vantetid p& ett forsta besok, att man inte kontaktats som utlovat eller fatt
information om provsvar. Patienten har ocksa synpunkter pa journalinnehall som anses felaktigt och
kan upplevas som kréankande for patienten.

Slutsatser

De allra flesta klagomalen handlar om kommunikation och vard och behandling, varfor de flesta
slutsatser som tas upp handlar om detta.

Patienten anser att man fatt ett opassande bemotande i relation till den egna upplevelsen av allvar i
ens situation. Det ar viktigt for patienten att personalen &r ddmjuk infor att situationen, informationen
eller handelsen kan upplevas som obehaglig eller skrammande, och visar forstaelse for detta i
bemotandet av patienten. Det som ar vardag for vardpersonalen kan vara nagot patienten aldrig
tidigare kommit i kontakt med. Patienten vill inte vara ensam nar svara besked ges, utan énskar ha en
narstdende med sig som stdd. Att man far tillracklig information for att forstd vad som sker i ens egen
eller en narstdendes vard och varfér samt att man blir lyssnad till kan gora att man upplever sig mer
delaktig och saledes tryggare i varden.

Kommunikation — en del i all behandling och vard

Klagomal i stort beror ofta pa missforstand orsakad av dalig kommunikation. Klagomal som galler
kommunikation ar &ven en av de vanligaste orsakerna till missnoje i varden och det bemétande som
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patienter far har stor betydelse for upplevelsen av helheten av den vard som ges. Forskning visar att
brister i kommunikation och information kan leda till patientsékerhetsbrister. Det ar &ven kant att
patienter oftast kanner ett underlage gentemot varden vilket paverkar kanslan av att vara delaktiga i

sin egen vard.

Ur de berattelser som patienter lamnat till patientndmndsenheten har en bild av olika moten véaxt fram i
form av en trappa, bemdtandetrappan. Det goda motet lagger en grund for en fortroendefull relation
och méjliggor dialog och partnerskap. Onskade effekter &r allt frin 6msesidig respekt till halsovinster
for patienter och ansvarstagande for den egna varden.

| det daliga métet upplevs motsatsen och leder till en negativ trappa. Kostnaderna kan till slut bli stora,
bade for patienter och varden. Kanslorna kan vara allt fran att kanna sig forminskad och ignorerad till
aggressivitet och respektloshet mellan patienter och varden. Kostnaderna kan vara samre
tillfrisknande for patienter, fler varddygn och IVO-arenden men ocksa samre arbetsmiljo for vardens

personal.

Oonskade effekter

Kanslor: ovalkommen, forminskad
Kostnader: brist pa fortroende

Motet kannetecknas av...

Hej och valkommen!
Ogonkontakt

Onskade effekter

Kanslor: valkommen, viktig
Vinster: fortroendekapital

Goda métet och daliga métet

Oonskade effekter

Kanslor: nonchalerad, ignorerad, oviktig, skam
Kostnader: tid och pengar

Nonchalant

Onskade effekter

Kanslor: férstéelse, omsesidig respekt
Vinster: foriroendekapital, halsovinster

Effekter av olika satt att bemota patienter

Oonskade effekter

Kanslor: respektioshet, aggressivitet
Kostnader: fid och pengar

Motet kannetecknas av...

Du ar en viktig resurs
i varden av dig sjalv

Onskade effekter

Kanslor: delaktighet, agarskap
vard, "

Vinster: p

Figur 4: En tankemodell som visar sambandet mellan bemdtandet och effekter i form av vinster
respektive kostnader. Den ar baserad pa synpunkter och klagomal som inkommit till
patientnamndsenheten samt Patientkommunikation i praktiken: information, dialog och delaktighet,
Inger Larsson (2016), Méten i varden, Kjell lvarsson (2015) och Rad for battre kommunikation mellan
patient och vardpersonal, SKL (2011)

Patienten onskar att vardpersonalen utreder och underséker mer utforligt och att undersoknings- och
provresultat kontrollerats mer noggrant, sa att allvarliga sjukdomstillstand kan upptackas och inte
misstas for ndgot annat, s att behandling kan pabdrjas tidigare. Patienten vill att personalen ska ha
goda kunskaper och rutiner for att undvika att man som patient skadas av den behandling/atgard man

far.

Patienten har ett behov av tydligare information och forklaring nar man nekas vard, da man ofta inte
forstar varfér man inte far den hjalp man anser sig behéva. Patienten énskar ocksa en god samverkan
mellan verksamheterna i varden for att slippa drabbas av samre vard pa grund av att verksamheterna

inte forstatt varandra
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