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1. Inledning

I verksamhetsplanen for ar 2023 har patientndmnden gett sitt kansli uppdraget att i en
halvérsanalys redogora for de klagomélsdrenden som inkommit under perioden
1 januari till 30 juni 2023.

Vad handlar klagomalen i denna analys om?

Det ir tre stycken kategorier av klagomal, tre sé kallade ”delproblem”, som sticker ut
nér underlaget for perioden 1 januari till 30 juni 2023 granskas.

Analysen fokuserar pé dessa tre delproblem:

1. Man ir inte néjd med den Undersokning eller bedomning som virden gjort.
2. Man har inte kiint sig Delaktig.
3. Man har klagomél pa Behandling.

Patientnimnden tar emot klagomal frén patienter och nérstdende. Klagomél som
riktas mot hilso- och sjukvérden och Folktandvarden i Region Orebro 1n, hilso- och
sjukvérd i linets kommuner samt privat hélso- och sjukvérd som utférs enligt avtal
med Region Orebro lin eller linets kommuner.

1.1 Syfte

Det dvergripande syftet med denna halvarsanalys dr att den ska kunna vara ett bidrag
till hilso- och sjukvérdens utvecklings- och kvalitetsarbete for att stirka
patientsdkerheten.
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2. Metod

Underlaget till analysen utgors av drenden hos patientndmnden som innehaller
patienters eller nédrstdendes klagomal pé hélso- och sjukvarden och folktandvérden i
Region Orebro lin, hilso- och sjukvérd i linets kommuner samt privat hélso- och
sjukvard som utfors enligt avtal med Region Orebro ldn eller ldnets kommuner
Hidanefter kommer endast ordet ”patient™ att anvdndas.

Alla drenden hos patientndmnden registreras i Platina, det drende- och
dokumenthanteringssystemet som anvinds i Region Orebro 1in. Arendena registreras
bland annat med uppgift om vilken verksamhet som berdrs, patientens kén och
alderskategori.

Utifrdn innehdllet i patienternas klagomal kategoriseras dven drendena i tta sa
kallade huvudproblem. Fér varje huvudproblem registreras ocksé delproblem, som
ytterligare klargér vad klagomélen avser.!

Arenden hos patientnimnden i Region Orebro lidn kan kategoriseras under fler &n ett
huvud- och delproblem. En och samma patient kan ocksé fora fram klagomal mot fler
4n en vardverksamhet. Detta innebér att det i underlaget &r fler d&renden &n enskilda

patienter.

! Huvudproblemen med tillhérande delproblem dr gemensamma for samtliga
patientndmnder i landet.
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3. Resultat

3.1 Overgripande beskrivning av underlag
e Under perioden 1 januari till 30 juni 2023 registrerades totalt 756 drenden.

e Den konsmissiga fordelningen mellan drendena &r 466 kvinnor, 282 mén. 1 8
drenden har patienten uppgett sitt kon som “annat”. Detta kan bero pa antingen att
patienten inte identifierar sig som kvinna eller pa att patientndmnden inte har fatt

ndgon uppgift om patientens kon.

e Underlaget har 57 drenden dér patienten &r ett barn/ungdom, 29 flickor och 28
pojkar. Patienter registreras som barn/ungdom om de dr mellan 0 och <19 4r.

DELPROBLEM | FOKUS
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1.1 1.3 Behandling 3.2 Delaktig
Undersokning/bedémning
Tabell nr 1. De tre delproblem som har registrerats flest ganger i analysunderlaget.
Arenden dir kon inte registrerats ér s fa att de endast redovisas i texten nedan som

”annat”.

e Undersokning/bedomning med 227 édrenden: 145 kvinnor, 80 mén och 2 annat.
e Delaktig med 210 fdrenden: 137 kvinnor, 71 mén och 2 annat.
e Behandling med 197 érenden: 116 kvinnor, 78 médn och 3 annat.
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3.2 Undersokning/bedomning

Klagomél som kategoriserats under delproblemet Undersdkning/bedémning handlar
ofta om att patienten menar att det gjorts en bristfallig eller rentav felaktig
undersokning. Det kan ocksd handla om att den undersokning patienten forvéntat sig

inte gjordes av vardpersonalen.

"Skéterskan verkade superstressad och hon hastade genom undersékningen.
Jag &r radd att resultatet blev dérefter, alltsa att det blev missvisande.”

"Jag trodde att ldkaren skulle gdra en riktig undersékning
men ldkaren tittade bara pa dataskdrmen.”

FELAKTIGA BEDOMNINGAR

Det framkommer ocksé klagomal dédr patienter beskriver att varden missbeddmt deras
symtom. Initialt felaktiga bedémningar kan fé allvarliga konsekveser fér patienterna,
till exemper att cancerdiagnosen blir fordréjd och att behandlingen da ocksé blir
fordrojd. Patienterna som kontaktar patientndmnden menar att denna typ av
fordréjningar hade kunnat undvikas.

"Jag blev hemskickad med beskedet att det var ett virus jag hade
drabbats av och att kroppen skulle léka det sjélv. Efter en dryg vecka
var jag sé dalig att det blev ambulans till akuten och det visade sig
att jag hade proppar i bada lungorna.”

"Det var forst pa akuten som lungcancern blev upptéckt.
Varfor togs inte mina symtom péa allvar tidigare?
Jag har ju faktiskt haft bréstcancer.”

*Jag var pa akuten flera ganger, men ingen begrep att smértorna
berodde pa att jag hade béltros.”
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OLIKA BEDOMNINGAR
Patienter beskriver i klagomal att olika vardpersonal gor olika beddmningar och att
detta skapar en oro hos patienten. Det kan ocksé leda till att fortroendet for varden

minskar.

*Jag fick antibiotika eftersom den forsta ldkaren diagnosticerade mig med
bihaleinflammation. Nér jag inte blev béttre fick jag tala pa telefon med
en annan ldkare. Den ldkaren sa att jag inte alls hade bihaleinflammation utan
ett virus, men jag fick ingen tid fér nagon ny undersékning.”

HUR KOMMER JAG VIDARE

Nir det giller forfarandet med remisser sé kan klagomélen gilla att den ldkare man
ber om att skriva en remiss for till exempel undersékning, utredning eller beddmning
hos en specialist, helt enkelt sdger nej. Det kan ocksé vara s att lakaren pa
vérdcentralen skickar en remiss till specialistvarden, men dér blir remissen avslagen. I
nagra klagomal framkommer att patienten dé har skickat in en egenvérdsremiss och
att den blivit beviljad. Detta skapar sjélvfallet en del funderingar kring varfor

remissen fran vardcentralen avslogs.

*N&r remissen kom tillbaka till vardcentralen med avslag féreslog
min lakare att jag skulle skriva en egenvéardsremiss.
Jag gjorde det och den blev antagen. Jag fick tréffa en specialist.
Det var naturligtvis bra, men varfor réckte det inte med remissen
frén vardcentralen?”

VEM SKA TA ANSVARET
I klagomal frén patienter som uppger att de har flera olika slags hilsoproblem
framkommer ofta foljande 6nskemal:

e Att ndgon tar “ett helhetsgrepp” pa ens hélsosituation.

e Att 4 en fast likarkontakt som bland annat ska kunna se till att alla relevanta
utredningar/undersékningar blir genomforda.

e Attkinna sig trygg i att man far de behandlingar som behdvs for att man ska
kunna m4 sd bra som mdjligt, trots en komplex hélsosituation.

"Ingen tycks vilja ta ansvaret. Jag skickas bara runt.”
*Jag vill att det gors en vardplan fér mig, och att ldkare pé olika kliniker pa ett

enkelt satt ska kunna hitta och ldsa den i min journal och veta vad som géller
fér mig och min behandling.”
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UTSKRIVNING

Det inkommer ocksé klagomal pa vissa bedémningar och beslut som fattats nér det
giller utskrivning av patienter fran slutenvarden, alltsa sjukhuskliniker. Det &r i dessa
klagomal nistan uteslutande nérstdende till patienten som kontaktar Patientndmndens
kansli. I underlaget framkommer att detta framfor allt géller foljande tvé olika
patientgrupper:

e Patienter som dr 80 ar och éldre.
e Patienter som lider av psykisk ohélsa.

For patienter med psykisk ohlsa handlar det om att en nérstdende har motsatt sig
hemskrivning och med facit i hand kan man konstatera att det inte gick bra nér
patienten kom hem. For patientgruppen som ér dldre handlar det d& framfor allt om
fallolyckor i hemmet.

DET ENA KAN LEDA TILL DET ANDRA

Fordrojd eller otillrdcklig undersokning kan leda till en felaktig beddmning som leder
till en fordrdjd, eller felaktig, behandling. T underlaget finns ett flertal klagomal pa
just detta och det handlar d& om olycksfall. Patienten har skadats och soker vérd.
Vérden har dock initialt missat att patienten drabbats av fraktur.

"Patient pa ett kommunalt boende féll omkull och fick smértor i benet.
Vardcentralen bedémde att det var artros och ingen undersékning gjordes.
Forst tva veckor senare konstaterades att patienten drabbats av
en fraktur vid fallolyckan.”

Négra klagomal handlar om att felaktiga bedomningar kan leda till att man skickas
frén ett av regionens tre sjukhus? till ett annat, och sen méste man aka tillbaka.
Patienter upplever ocksd att de i onddan” skickas mellan olika vardgivare eller

kliniker inom sjukhuset.

»Jag blev skickad till Karlskoga Lasarett fran USO. | Karlskoga undersékte
man grundligare och s&g att problemet var sddant att det var USO som kunde
atgérda det. Det blev en helt on6dig resa till Karlskoga,
och onddigt lang tid med smérta.”

2 Universitetssjukhuset Orebro, Karlskoga Lasarett, Lindesbergs Lasarett.
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3.3 Delaktig

Klagomal som géller att patienten inte upplever sig vara delaktig i sin vdrd handlar
oftast om att man inte kédnner sig vare sig lyssnad till eller trodd pé. Klagomaélen ror
bade sjukskéterskor, ldkare och andra yrkesgrupper som fysioterapeuter och
underskoterskor. I vissa klagomal beskriver patienten att man rent av kénner sig

misstrodd.
*Lékaren hade en férdom mot mig och trodde att jag bara ville bli sjukskriven.”

*Trots att hon pa 1177 sagt att jag behdvde tréffa en ldkare sé& vdgrade
skoterskan ge mig en tid. Hon trodde nog att jag ljég.”

VART TOG DIALOGEN VAGEN

Flera patienten i underlaget for denna analys anser att varden, i planeringen for
patientens vard och behandling, inte tagit hdnsyn till vare sig vad patienten sjilv
Onskar eller patientens individuella forutséttning. Nér varden vare sig utformats eller
genomforts i dialog med patienten har man inte fatt vara delaktig.

“Jag var véldigt orolig, har ju haft lymfom, men ldkaren
brydde sig inte om det.”

*Lékaren lyssnade inte ndr jag sa att medicinen gav mig biverkningar. Jag
skulle &nda ta den, trots att jag sa att jag inte ville.”

"Lékaren bara kérde pa med sin undersékning utan att bry sig om hur det
kéndes fér mig. Det var som om ldkaren bara ville fa det 6verstokat.
Naér jag gick darifran kdnde jag mig bade démd och é&cklig.”

FORTROENDET MINSKAR
Nér man som patient inte kinner sig lyssnad till eller inte trodd p4, sé tappar man
fortroende for virden. Patienter beréttar att man blir ledsen och att man drar sig for att

ta kontakt med varden.

"Jag grater ofta nér jag har haft kontakt med véardcentralen.
Skéterskorna beter sig nedlatande och férringar mina besvér.”
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Det kan ocksa bli s4 att patienten tappat fortroendet for den lakare patienten tréffat
men att man, trots att man ber om det och forklarar varfor, inte far byta ldkare.

“Jag tyckte att lakaren var éverldgsen mot mig och att jag blev
behandlad som ett barn. Jag ville inte tréffa den personen igen,
men att fa byta lékare visade sig vara svart.”

3.4 Behandling

Nir en utredning eller behandling inte utfors eller startas i enlighet med den planering
som finns, skapas ménga ginger frustration hos patienterna. Detta dr extra tydligt i de
klagomél dér patienterna lider av psykisk ohélsa.

DE BOLLAR MED MIG

Patienter med psykisk ohélsa tycks drabbas oftare &n andra patientgrupper av att
bollas mellan vardgivare. Denna typ av klagomal riktas framfGr allt mot primérvéarden
och psykiatrin. Det tycks vara svart att veta vem som ska ta ansvar for, och hélla i,
behandlingen.

*Jag kénner igen mina symtom och vill f&4 behandling innan det blir vérre.
Men vardcentralen hénvisar till allménpsykiatrin, och dér
vill man inte heller ta emot mig.”

*Sjukvarden dribblar bara runt mig”.

TVEKSAM BEHANDLING
Det finns ocksd klagomal dédr patienter nekas behandling helt, eller nekas dnskad
behandling. T andra klagomal framkommer att man anser att behandlingen inte

fungerade, man blev inte béttre.

"Vi och vér lilla dotter blev bara hemskickade, trots att hon hade
sa ont i magen. Vi s6kte igen tva dagar senare. D& fick hon
rétt behandling och blev snabbt béttre.”

*“Jag forklarade fér ldkaren att jag fick biverkningar av den medicinen, men
lakaren skrev dnda recept pa samma medicin.”

*Jag tyckte att jag blev sédmre av trdningen, men fysioterapeuten ville &nda att
jag skulle fortsétta med den.”
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FRAN REGION TILL KOMMUN

Det finns ocksa klagomal som handlar om att nér patienter flyttats dver fran sjukhuset
till kommunalt boende sa blir det problem. Det kan vara saromldggningar som inte
gors enligt ordination fran specialistvarden. Det kan ocksa handla om klagomal pa
bristande rehabilitering. Den rehabilitering och hjélp till trdning som det gjorts

dverenskommelse om blir inte gjord.

"Pa boendet gérs ingen rehabilitering alls. Stédskenan tas aldrig av.
Jag far ingen hjélp med att trédna benet.”

UNDVIKBARA KONSEKVENSER
Det framkommer i klagomal att felaktiga behandlingar har inneburit att patienter
drabbats av negativa konsekvenser. Nagot som kanske hade kunnat undvikas.

*Jag fick inte rétt hjalp i ratt tid. Jag blev sjukskriven istéllet.
Det var som om ingen ville ta ansvar fér mig och min vard.
Nu, nér jag fér rétt behandling, kan jag jobba igen.”
"Saret pa mitt ben blev mycket stérre ar det hade behdvt bli om
rétt typ av férband hade satts pa fran bérjan.”

Det gjordes ett misstag under operationen. Det blev dérfér en operation till
och jag blev dessutom tvungen att ha en kateter ganska lang tid.”

Det framkommer ocksé i ndgra drenden att patienter drabbats av undvikbara
vardskador som har lett till stora konsekvenser for patienten.

MASTE VARA FRISK FOR ATT KUNNA VARA SJUK
Det inte ovanligt att patienter framfor funderingar kring varfér man behdver vara
péstridig i sina kontakter med varden. Kontakterna &r inte alltid smidiga och man

upplever att man méste kdmpa for att fa det man anser sig behdva.

Varfér krévs det att man dr mentalt stark, palast och péstridig
for att fa rétt vard?
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4. Tabeller

Underlaget for denna halvarsanalys utgors av de 756 drenden som registrerats
perioden 1 januari 2023 till och med 30 juni 2023.
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Tabell nr 2. Férdelning av klagomdlen mellan olika forvaltningar.

Fortydligande av antalet drenden som riktas mot de olika forvaltningarna:

652 riktades mot ndgon av verksamheterna inom hélso- och
sjukvardsforvaltningen.

26 riktades mot de privata virdcentraler som har avtal med Region Orebro
lan.

7 riktades mer 6vergripande mot hela Region Orebro lin.

2 riktades mot Regional utveckling.

20 riktades mot Folktandvérden.

146 av klagomélen framgick det inte vilken vardverksamhet klagomalet
riktades mot.

Ovriga tre forvaltningar fick 1 klagomal var riktat mot sig.

Region Orebro l4n
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4.2 Vardverksamheter

Ovrig vard

Ovrig verksamhet

Uppgift saknas

Tandvard

Somatisk specialistvard

Psykiatrisk specialistvard

Primérvard

Kommunal vérd

Tabell nr 3. Férdelning av antalet klagomél mellan de olika vardverksamheterna i
Region Orebro lin,

Fortydligande av tabellen:

o Ovrig vérd, 8 drenden. Hir registreras klagomal som riktas mot okind
véardgivare.

o Ovrig verksamhet, 13 drenden. Hir registreras klagomal som riktas mot till
exempel sjukvard enligt avtal (exempelvis privata vardcentraler), sjukresa,
larmcentral och ekonomienhet.

e Uppgift saknas, 27 drenden.

e Tandvard, 19 drenden.

e Somatisk specialistvard, 317 drenden.

o  Psykiatrisk specialistvard, 107 drenden.

e Primérvérd, 247 drenden.

e Kommunal vérd, 18 drenden.
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4.3 Huvudproblem samt konsfordelning

Vérdansvar och organisation

Vérd och behandling

Resultat
i
Kommunikaton | —
! ® Kvinna
Inga huvudproblem [
Ekonomi

Dokumentation och sekretess

Administrativ hantering

100 150 200 250 300

Tabell nr 4. Huvudproblem och fordelningen mellan mén och kvinnor.
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4.4 Delproblem samt konsfordelning

Inga delproblem

8.2 Intyg

8.1 Brister i hantering

7.5 Hygien/miljo/teknik

7.4 Resursbrist/instéllda atgdrder
7.3 Vardflode/processer

7.2 Fast vardkontakt/individuell plan
7.1 Valfiihet/fritt vardsdkande |
6.2 Vintetider i varden

6.1 Tillganglighet till virden |

5.2 Ersidttningsansprik/garantier .

5.1 Patientavgifter

4.2 Bruten sekretess/dataintring = Kvinna

4.1 Patientjournalen 8 Man

3.4 Bemotande

3.3 Samtycke

3.2 Delaktig

3.1 Information

2.1 Resultat

1.6 Ny medicinsk beddmning |
1.5 Omvardnad

1.4 Likemedel

1.3 Behandling |

1.2 Diagnos |

1.1 Undersokning/beddmning

0 50 100 150 200 250

Tabell nr 5. Delproblem och férdelningen mellan kvinnor och mén.
Arenden dir kon inte registrerats r s f8, 8 stycken, att de inte redovisas i tabellen

ovan.

Delproblemen Undersokning/bedémning och Behandling ingér i huvudproblemet
Vard och behandling.

Delproblemet Delaktig ingér i huvudproblemet Kommunikation.
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4.5 Fordelning kon och alderskategori
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Tabell nr 6. Fordelning mellan kon och dlderskategori i de drenden i underlaget dir
alder och kon dr registrerade.
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