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Sammanfattning

Klagomalen i denna analys har sin grund i patientens upplevelse av att ha fatt en vardskada.
Verksamhetschef eller annan personal i ledande position har delat uppfattningen om att varden kan ha
varit bidragande till det eller att patienten har utsatts for risk for vardskada. Handelsen kan ha skett vid
ett vardtillfalle men ocksa stracka sig 6ver en langre tid. Patienten har haft en férvantan pa att fa hjalp
och bli lyssnad pa. | beskrivna klagomal har det inte skett och det kan ha bidragit till en stor besvikelse
och ilska, nar kontakten med varden gjort att tillstdndet forvarrats. Trots det som intraffat gar det inte
att bortse ifran att individanpassad kommunikation och professionellt bemétande hade varit en
framgangsfaktor i kontakten med patient och i vissa fall narstdende.

Inledning

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

Klagomalen i denna analys handlar om att patienter upplever att den vard som erbjudits bidragit till en
vardskada eller risk for vardskada. Patienten upplever att atgarden varit fordréjd, felaktig eller
utebliven. Klagomalen handlar ocksa till stor del om bristande delaktighet, att patienten inte blivit
lyssnad till och inte blivit tagen pa allvar. Svaren fran verksamheten ar respektfulla och beskriver att
handelsen ska utredas av Lex Mariaradet eller pa annat satt granskas.

Bakgrund

Patientnamnderna bedriver lagreglerad verksamhet med uppdrag att ta emot klagomal och synpunkter
frén patienter och narstaende avseende offentligt finansierad halso- och sjukvéard i regioner och
kommuner samt viss tandvard. Utifran synpunkter och klagomal ska patientnamnderna bidra till
kvalitetsutveckling, hog patientsakerhet och till att verksamheterna inom halso- och sjukvarden
anpassas efter patienternas behov och forutsattningar. Patientnamnderna ska arligen analysera
inkomna klagomal och synpunkter samt uppmarksamma regioner och kommuner pé riskomraden och
hinder for utveckling av varden.

Syfte

Syftet med analysen ar att klagomal som ror nyckelordet, allvarlig handelse ska bidra till
kvalitetsutveckling, hog patientsakerhet och till att verksamheterna inom héalso- och sjukvarden
anpassas for att tillgodose de behov och forutsattningar som patienter har.

Metod

Samtliga inkomna &renden som har markts med nyckelordet "Allvarlig hdndelse” under perioden
210101-231231 har granskats.

Underlaget bearbetades enligt kvalitativa och kvantitativa metoder. Arenden enligt urvalet har gétts
igenom och delats upp for att sedan blivit underlag fér analysen. Det kvantitativa underlaget har tagits
fram ur arendehanteringssystemet for att ge en samlad bild av inhdmtade data. Analysen féljer den av
patientnamnderna i Sverige gemensamt framtagna basmodell.

Overgripande beskrivning och underlag

Underlaget ar baserat pa de drenden som kommit in till patientnAmndsenheten under perioden 1
januari 2021 till 31 december 2023. Ett arende kan innehalla ett eller flera klagomal, vilket gor att det
ar fler klagomal kategoriserade an arenden. Underkategorierna utgar i stor utstrackning fran
Patientlagens intentioner.

| analysen benamns alla som patient oavsett vem som lamnat in klagomalet.
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Patientnamnden kategoriserar inkomna arenden i atta olika kategorier. Varje kategori har flera
underkategorier. Dessa ar gemensamma for patientnamnderna i Sverige och for Inspektion for vard
och omsorg, IVO. Nér patientndmnderna nationellt och IVO gér gemensamma analyser dndvands
dessa kategorier. Aven vardverksamheterna anvander dessa kategorier i sin klagomalshantering.
Detta &r en stor fordel nar patienternas synpunkter ska jamféras p& aggregerad niva.

Utover att kategorisera arendena kan ocksa s.k. nyckelord anvéndas. Dessa beslutas lokalt av
patientnamnden ar fran ar och &ar en majlighet for att ytterligare kunna ta fram underlag till analyser
och rapporter. Ett nyckelord som anvands av patientndmnden i region Varmland i tre ar ar, "Allvarlig
handelse”. Det nyckelordet anvands nar det tydligt framgar i arendet, av patienten eller i svaret fran
verksamheten, att det gjorts en avvikelse, en handelseanalys, att arendet har lamnats till Lex
Mariaradet och/eller att handelsen har lett till en Lex Mariaanmalan. De arenden som kvalificerades till
denna analys ar patienters klagomal och dar varden har svarat att handelsen har granskats enligt
ovan. Under 2021 beskrev verksamheterna i svaren att 18 klagomal som inkommit fran
patientnamnden skulle granskas vidare. Under 2022 var det nastan dubbelt s& manga, 32 stycken och
under 2023 var det 25 arenden som granskades vidare. | nagra arenden har hela férloppet granskats,
det vill sdga att patienten har uppgett klagomal pa fler verksamheter och det har lett fram till att hela
forloppet granskats. | andra klagomal har patienten klagat pa fler verksamheter men det har enbart lett
till att en verksamhet granskat handelsen. | de flesta klagomal har patienten uppgett en verksamhet.
Analysen forsoker beskriva hur hela handelsen paverkat patienten, inte enbart resultatet av varden
utan ocksa upplevelsen av att exempelvis f& vanta pa kontakt eller aterkoppling samt delaktighet och
bemoétande.

Fordelning av antal arenden

Delas verksamheterna in i slutenvard, primarvard och psykiatri sa har slutenvarden granskat 32
arenden, primarvarden 41 och psykiatrin 2 stycken under perioden pa tre ar. Handelserna som
foranledde klagomalet och senare vidare utredning &r vitt skilda, bade gallande symtom och atgard.
Det finns heller ingen gemensam namnare mellan de tre omradena eller i omrade var for sig.

Antal arenden per verksamhetsomrade
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Alder och kénsférdelning

Generellt ar det fler kvinnor &n man som har lamnat klagomal. De flesta klagomalen aterfinns hos
kvinnor i &lder 40-49 &r och hos méan &r den vanligaste aldern 70-79 &r. | de andra aldersgrupperna ar
klagomalen farre &n 10 per aldersgrupp.

Antal klagomal per alderskategori och kon
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Som forvantat ar det flest klagomal i kategorin; vard och behandling och resultat. Syftet med
nyckelordet allvarlig handelse &r att fanga upp dar patienten upplever att hen utsatts for vardskada
eller risk for vardskada och dér varden initialt inte uppmarksammat handelsen som sadan. Aven om
varden inte tar hansyn till kommunikation, tillganglighet och vardansvar/organisation i bedémningen
om patienten utsatts for risk for vardskada eller for en vardskada har det stor betydelse for patienten.
Darfor ar aven dessa kategorier med som en viktig del i analysen.

Antal klagomal per huvudkategori
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Vard och behandling

Kategorin vard och behandling, har underkategorierna; undersokning/bedémning, diagnos,
behandling, lakemedel, omvardnad samt second opinion.

Det ar flest klagomal under denna kategori, 72 st., vilket ar forvantat utifran syftet med analysen. De
flesta patienter klagar pa fordréjd, nekad eller utebliven undersokning, diagnos och/eller behandling.
Som exempel kan beskrivas att patienten scker for symtom som orsakar bade besvar och ofta radsla.
Patienten beskriver sitt maende, blir inte lyssnad pa och/eller blir inte tagen p& allvar.
Undersokningar/utredningar upplevs som bristfallig eller utebliven. Diagnos férdréjs eller uteblir och
pga. detta forsenas eller uteblir behandling eller vidare remittering. Eftersom patienten inte tillfrisknar
utan snarare forsamras och soker igen eller s& smaningom remitteras och far besokstid till annan
vardverksamhet, uppdagas det att patienten har drabbats av allvarlig sjukdom och att tidigare insatser
inte varit tillrackliga.

Resultat

Kategorin resultat har inga underkategorier men innebar att patienten anser sig fatt en skada av utford
eller utebliven vard, fatt komplikationer, inte ar n6jd med resultatet av den vard som utforts eller att
resultatet inte var det forvantade. Aven i den har kategorin aterfinns manga klagomal, 58 st. | denna
analys ligger kategorierna vard och behandling och resultat néara varandra.

Pga. otillrackliga insatser gallande vard och behandling har resultat inte blivit det forvantade,
sjukdomsforlopp forvarrats eller att patienten upplevt sig skadad av utford vard. Narstdende kan anse
att den vard eller brist pa vard som &stadkommits bidragit till att deras anhorige avlidit.

Kommunikation

Kategorin kommunikation har underkategorierna; information, inte anpassad, inte varit tillracklig, givits
vid fel tillfalle eller har varit svar att ta till sig.

Delaktighet, varden har inte utformats eller genomférts i dialog. Varden har inte utgéatt fran patientens
individuella forutsattningar. Patienten har inte blivit lyssnad pa.

Samtycke, patientens sjalvbestdmmande och integritet har inte respekterats. | denna kategori
aterfinns aven Gvergrepp. Den sista men ofta anvanda underkategori &r bemétande. Har registreras
bristande empati eller oprofessionellt bemdétande. Det aterfinns 40 klagomal i denna huvudkategori.
Ett exempel kan vara att patienten beskriver sitt mdende men inte blivit bemétt pa ett forvantat satt.
Patienten kanner sig inte respekterad, lyssnad pa och/eller att informationen varit bristfallig eller
missforstatts. Sker detta upplever patienten ett daligt bemotande och bristande empati. Som ovan
namnts, tas ingen hansyn till kommunikation vid granskning om patienten utsatts for vardskada eller
risk for vardskada. Daremot har det stor betydelse for patienten om den kant sig lyssnad pa, varit
delaktig och blivit tagen pa allvar.

Tillganglighet

Kategorin tillganglighet har underkategorierna; tillganglighet till varden, svart att fa kontakt med
verksamheten, svart att ta sig dit eller att patienten inte blir kontaktad enligt 6verenskommelse.
Véntetider i varden, att vardgarantin inte uppfyllts, uppfoljning har inte gjorts enligt medicinsk
bedomning samt lang vantetid pa besokstid eller i vantrum.

| denna analys har kategorin anvants nar patienten anser att vantetiden pa aterkoppling eller till atgard
bidragit eller varit orsak till att situationen forvarrades.18 klagomal aterfinns under denna kategori.

Vardansvar och organisation

Kategorin vardansvar och organisation har underkategorierna; valfrihet/fritt vardsokande, patienten
har inte fatt mojlighet att valja behandlingsalternativ, utférare eller hjalpmedel.

Fast vardkontakt/individuell plan, behov av trygghet, kontinuitet och sékerhet har inte tillgodosetts.
Vardplanering har inte skett pa andamalsenligt sétt eller inte alls, bristande uppféljning.

Vardflode, bristande samverkan mellan olika vardenheter och vardgivare.

Resursbrist/installd atgard, prioriteringar, personalbrist och utlokaliserad vardplats.

Underkategorin hygien, beskriver osaker vardmiljo, bristande hygien och stadning samt brister i
hantering av teknisk utrustning och hjalpmedel. 20 klagomal aterfinns i denna huvudkategori.

7 (10)



Allvarlig handelse, ur patientens perspektiv. — REGION VARMLAND

Som exempel kan namnas att patienten inte fatt valja utférare. Det patienterna oftast upplever ar att
det saknas samverkan mellan olika utférare och/eller en kommunicerad vardplan.

Ovriga kategorier

Under denna rubrik aterfinns kategorierna;

-Dokumentation och sekretess, journalanteckningarna har formulerats sa att integriteten krankts.
Journalanteckningar saknas, vara bristfélliga eller vara felaktiga.

-Ekonomi, patientavgifter, ersattningsansprak och garantier.

-Administrativ hantering, brister i hantering av kallelser, remisser, prov och provsvar.

I sammanlagt 15 &renden finns ovanstadende kategorier. Det &r en konsekvens av att patienten
upplever sig felbehandlad och/eller fatt en vardskada. Patienten kan exempelvis uppleva att
journalanteckningarna ar bristfélliga eller saknas, att remisser eller provsvar inte hanterades korrekt
samt att patienten énskar ersattning for det psykiska och/eller fysiska lidande hen har fatt utsta.

Patienters och narstaendes forbattringsforslag

| halften av klagomalen har patienterna bidragit med forbattringsforslag. De sammanfattas pa foljande
vis:

Battre rutiner kring utredningar och diagnostisera innan ordination av lakemedel.

Battre kommunikation, empati, dialog och kontinuitet.

Noggrannare journalféring.

Saknas resurser, informera politikerna.

Ge patienten besokstid till ratt kompetens i tid eller konsultera annan Iakare eller annan specialist.
Bolla inte runt patienten.

Lyssna pa patient/narstadende och ta berattelsen pa allvar.

Undersékningar och kontroller borde ha gjorts tidigare.

Analys och reflektioner

Patientnamnden har inga medicinska befogenheter och bedémer inte om varden har gjort ratt eller fel.
De analyserade arendena ar de som patienterna sjalva anser vara av allvarlig karaktar och som
varden ocksa ansett ska granskas narmare.

Diagnoserna och fordelningen mellan slutenvard, primarvard och psykiatri skiljer sig at. Det gar ocksa
att konstatera att det ar fler kvinnor &n man som klagat och som lett fram till att hdndelsen granskats.
Det gar ocksa att konstatera, utifrdn de lamnade klagomalen till patientnamnden, att kvinnor i 40-
arsaldern ar den grupp som ar mest drabbade av allvarlig handelse. Varfor det ar sa berors inte i
denna analys. Skulle patientnamndens klagomal jamforas med ett stérre material kan resultatet se
annorlunda ut.

Verksamheternas svar kan vara ett konstaterande att &rendet kommer att lAmnas vidare till Lex
Mariarddet. Andra svar innehaller ocksa ett beklagande och en beskrivning av hur verksamheten tar
till sig av kritiken. Patientnamnden avslutar alla &renden nar varden svarat att handelsen kommer att
granskas vidare, av exempelvis lex Maria radet. Darefter &r det berord verksamhets ansvar att
informera patienten om tagna beslut. Det hander att varden informerar patientnamnden i brev vad
radet eller verksamheten kommit fram till. Det &r inget som krdvs men ses som positivt.

Syftet med att beskriva kategorierna ar att forsoka fanga en helhetsbild av patientens hela upplevelse
av kontakten med véarden, inte enbart den undersokning/bedémning, diagnos och/eller behandling
som fordrojdes eller blev fel. Av den uppkomna handelsen har patienten farit illa som person,
narstdende har drabbats sekundért, ekonomin kan ha blivit lidande samt att fortroendet for varden
paverkats negativt. Att inte bli trodd eller lyssnad pa kan kannas nedvarderande och till och med
krankande.

Manga patienters syfte med att klaga ar att det som de sjalva varit med om inte ska drabba nagon
annan. Det ar en viktig att patienten blivit bekréaftad i att handelsen var av allvarlig karaktar och att
varden tagit handelsen pa allvar och utifran det gjort forbattringar. Patientens klagomal leder da till
Okad patientsékerhet.
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Att utga fran patientens hela situation och inte utifran ett verksamhetsperspektiv staller htga krav pa
den personal som patienten moter. Det hander att patienten upplever att organisationen ar ett hinder
for att hen ska fa ratt vard i ratt tid. Patienten ska inte bli lidande for att varden valt att organisera sig
pa ett satt som inte gagnar patienten. Vill hela vardkedjan, inte enbart enskild verksamhet, lara sig av

patientens resa? Kan varden ta ett gemensamt ansvar for patienten, trots att delar av den gjort ratt
men helheten blev fel.
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