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1. Inledning

Patientnamnden tar emot synpunkter och klagomal fran patienter och
nirstidende pa hilso- och sjukvarden och Folktandvirden i Region Orebro lin,
hilso- och sjukvard i lanets kommuner samt privat hilso- och sjukvard, som
utfors enligt avtal med Region Orebro lin eller linets kommuner'.

I verksamhetsplanen for 2018 har Patientnimnden gett Patientnimndens kansli
i uppdrag att i rapportform redogora for problemomraden, som kan identifieras
utifran synpunkter och klagomal som avser akutklinikerna samt
ambulansverksamheterna vid Karlskoga lasarett, Lindesbergs lasarett och
Universitetssjukhuset Orebro (USO).

1.1 Bakgrund

Arbetsmiljon pa en akutklinik kan manga ganger vara stressig. Det ska fattas
beslut om dtgarder snabbt utan att patientsiakerheten dsidositts. Till det
kommer att det kan vara hogt soktryck av patienter och det galler for
mottagande personal att snabbt avgora ifall en patient kan vinta eller om den
behover tas om hand direkt.

Da en patient kommer till en akutmottagning gors en bedomning av hur
allvarligt sjuk/skadad patienten dr. For att gora detta anvinds triage, som ar en
metod for att prioritera och sortera patienter utifrin anamnes
(sjukdomshistoria) och symptom. Fem olika farger anvands for att ange
svarighetsgraden och behovet av akut vard, vilket kan dndras under vantetiden:

e Rod: Livshotande tillstind. Tas om hand genast.

e Orange: Patienten kan utveckla livshotande tillstind och tas omhand
inom relativt kort tid.

e Gul: Patienten kan vinta pa omhindertagande pa grund av sitt
medicinska tillstand.

e Gron: Patienten kan vianta medan andra mer svart sjuka patienter far ga
fore. Det ar ingen risk for patienten att vanta.

e Bla: Patienten har littare symtom pa sjukdom eller skada.?
Antal besok vid akutmottagningarna i Region Orebro lin under 2017%:

o Karlskoga lasaretts akutmottagning 23 300 besok

! Patientnamnden i Region Orebro ldn har avtal med regionens samtliga kommuner
gillande att ta emot synpunkter och klagomal fran patienter och narstdende.

2 http://intra.orebroll.se/riktlinjer--rutiner/vardriktlinjer-och-rutiner/akuta-
vardriktlinjer/triage/? Audience=SE2321000164-7381037590898
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e Lindesbergs lasaretts akutmottagning 17 546 inklusive besok pa
primarvardens jourmottagning
e Akutmottagning USO 62 580 besok

Antal ambulansuppdrag under 2017*

e Omrade narsjukvard Vister hade 5 567 uppdrag och det var 7 procent
av dessa hanvisades till annat transportsitt eller vardniva

e Omrade nirsjukvard Norr hade 6389 uppdrag och 10-15 procent
hanvisades till annat transportsitt eller vardniva

e Omrade nirsjukvird Orebro hade 18 880 och 10-15 procent
hanvisades till annat transportsitt eller vardniva

Soktrycket har 6kat pa de tre akutmottagningarna i regionen, trots det s ar
vantetiderna pa akutmottagningarna battre dn riksgenomsnittet enligt en
undersokning som Socialstyrelsen gjort under 2016-2017 °. Vantetiderna
varierar ndgot mellan akutmottagningarna® . Det dr svart att gora en rattvis
jamforelse mellan de olika verksamheternas vintetider utan att ta hiansyn till
deras uppdrag och storlek samt till att soktrycket varierar.

P4 akutmottagningarna finns sjukskoterskor och underskoterskor anstallda. Pa
USO och Lindesbergs lasaretts akutmottagningar finns dven akutlikare
anstallda. Forutom dessa arbetar dven lakare fran sjukhusens olika kliniker pa
akutmottagningarna och det medicinska ledningsansvaret for lakarna ligger da
hos respektive klinikchef.

1.2 Syfte

Syftet med rapporten ar att redogora for problemomraden, som kan identifieras
utifran klagomal riktade mot lanets akutkliniker och ambulansverksamheter.
Det 6vergripande syftet med rapporten dr att dess innehdll ska kunna utgora ett
bidrag till hidlso- och sjukvardens utvecklings- och kvalitetsarbete.

2. Avgransning

Underlaget till rapporten utgors av drenden hos Patientnimnden, som
innehaller patienters eller niarstdendes synpunkter pa hilso- och sjukvarden.
Alla drenden hos Patientnamnden registreras i drende- och
dokumenthanteringssystemet Platina. Arendena registreras bland annat med

*Ibid

5 Region Orebro lins Arsredovisning 2017, s. 5

¢ http://www.mynewsdesk.com/se/region-orebro-lan/pressreleases/usoe-gaar-mot-
stroemmen-vaentetiderna-paa-akuten-minskar-2419162

Synpunkter och klagomal som avser akutklinikerna och ambulansverksamheterna inom Region
Orebro 1an
Region Orebro l&n Asa Morenga och Per-Erik Fransson Datum: 2018-06-26 5(12)



uppgift om vilken verksamhet som berors och utifrdn innehadllet i patienternas
synpunkter eller klagomal.

Foreliggande rapport avgransas till att behandla drenden hos patientnimnden
med synpunkter och klagomal som galler akutklinikerna och
ambulansverksamheterna vid Karlskoga lasarett, Lindesbergs lasarett och
Universitetssjukhuset Orebro. Rapporten avser drenden som inkom under
perioden 1 januari 2016—31 december 2017. Under den angivna perioden
inkom 96 drenden som Overensstimmer med den avgransning som har
beskrivits ovan.

De drenden som ingar i underlaget till rapporten avser den vard som getts av
underskoterskor och sjukskoterskor och likare som ar anstallda pa
akutmottagningarna. Om synpunkterna galler lakare som inte ar anstillda pa
akutmottagningarna registreras drendet pa den klinik som likaren tillhor. Nar
val av verksamhet/klink gors bygger det pa de uppgifter som patienterna
lamnar, vilket 4r en mojlig felkalla i denna rapport.

Arendemingden har reducerats med 6 drenden, vilket bland annat beror pa
felregistrering eller pa att informationen som lamnats i drendet dr sa
knapphindig att det ar svért att utldsa vad synpunkterna eller klagomaélen
bestar i. Kvar att granska blev totalt 9o drenden.

3. Metod

De drenden, som ingick i urvalet (se 2. Avgransning) har granskats i syfte att
forsoka hitta det/de omraden som utgor “karnan” eller fokus i de framférda
synpunkterna i varje enskilt drende.

Vid genomlisning kunde ett antal problemomraden identifieras. Darefter
gjordes en samlad genomgang av det som noterats som “karnan” eller fokus i
samtliga drenden och utifran dessa kunde samband eller monster urskiljas. Det
ar detta som sen ligger till grund for de problemomraden som presenteras

narmare i denna rapport.

I resultatredovisningen presenteras de problemomraden och monster som har
framstatt som tydligast. Detta utifrin antagandet att rapporten blir ett mer
vardefullt bidrag for hilso- och sjukvardens arbete med kvalitetsutveckling och
hog patientsikerhet om de problemomraden som presenteras ar konkreta och
distinkt formulerade. Det innebar att de problemomraden som presenteras i

denna rapport inte representerar samtliga arenden som ingar i urvalet.
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4. Resultatredovisning
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I lanet ar fordelningen mellan akutklinikerna foljande, 11 drenden gillde
Akutkliniken i Karlskoga, 13 drenden gillde Akutkliniken i Lindesberg och 66
drenden gillde Akutkliniken vid USO. Det ir forvintat att Akutkliniken i
Orebro har flest drenden, eftersom de har flest besok. Ett tiotal drenden ror
ambulansverksamheterna i regionen.

Fordelning mellan kvinnor och min dr 6o respektive 40 procent, vilket stimmer
overens med patientnimndens sammantagna statistik. Av de drenden som
rapporten grundar sig pa har 36 stycken kommunicerats med varden.

4.1 Barnperspektivet

Barnperspektivet och att beakta barns basta ar nagot som lyfts fram mer och
mer hos bide myndigheter och i samhaillsdebatten. I de drenden som granskades
fann vi att det da och da hande att barn fick vanta linge innan de blev
undersokta. Ett barn fick, enligt narstaendes uppgift, vanta i 20 timmar innan
atgard gjordes. Lang vantan kan bero pd manga saker, till exempel att det inte
funnits nagon lakare tillganglig. Detta hiande ett barn som fick vanta i flera
timmar, utan att ha fatt traffa lakare. En annan orsak till lang vantan ar att
andra, mer akuta, patienter behover prioriteras. Barn har ofta ett annat
tidsperspektiv dn vad vuxna har. Det ar inte orimligt att tinka sig att bade barn
och dess foraldrar blir otéliga och trotta av att vanta.

For att ett barn ska kidnna trygghet i kontakt med vardpersonal krivs att de ger
ett lugnt intryck. Nar undersokningar och prover som kan vara obehagliga for
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barnet ska goras kan det forsvaras om personalen som ska gora det upplevs
som stressad.

I synpunkterna fran foraldrar har det framkommit att om ett barn upplever att
det blir hardhant/bryskt behandlad, kan detta skapa ”sjukhusradsla” hos
barnet. Exempel finns dven da personal vid upprepade tillfallen forsokt att ta
blodprov utan att lyckas, vilket ocksa kan skapa radsla hos barnet. Exemplen
ovan visar pa vikten av ett bra bemotande gentemot barn.

4.2 Aldreperspektivet

Liksom for barn ar det dven jobbigt och pafrestande for adldre, sarskilt for
multisjuka aldre, att vinta linge pa undersokning eller behandling. De dr en
utsatt grupp som loper storre risk for vardskador, 4n andra patientgrupper,
nar det uppstar vintetider pa akutmottagningarna. I underlaget finns exempel
pa dldre patienter som blivit liggande pa brits i manga timmar innan
undersokning gjordes. Ett annat exempel dr da en multisjuk patient blev
limnad ensam pa ett undersokningsrum utan tillsyn och utan att ha fatt
larmklocka, vilket skapade oro hos patienten och gjorde att denne inte kunde
pakalla uppmarksamhet. Patienten upplevde detta som mycket obehagligt och
ndgot som denne inte vill uppleva igen.

Enligt en tillsynsrapport fran Inspektion for vard och omsorg (IVO) 2017’
framkommer att en del av de patienter som bedoms ha behov av inneliggande
vard blir liggande kvar pa akutmottagningarna under en liangre tid innan de
kan flyttas vidare till ratt avdelning. Riskerna som kan finnas med detta ar att
de inte far sina ordinerade likemedel eller sina behov av tillsyn, omvardnad,
mat och dryck tillgodosedda. Efter Ivos tillsyn har akutmottagningarna i landet
upprittat rutiner for att minimera riskerna for patienter som far vinta linge pa
akutmottagningarna innan de fatt sin plats pd en avdelning.

Synpunkter har dven handlat om att dldre multisjuka patienter blivit
hemskickade i daligt skick, vilket for vissa av dem har resulterat i att de
aterigen behovt soka vard dagen darpa. Vid nagot tillfalle sokte en patient vard
igen efter ndgon dag och blev d4 inlagd pa vardavdelning. Det ar flera
narstdende och patienter som uppger att de har skickats hem fran
akutmottagningarna utan att ha blivit undersokta. For ndgra av dem har det
senare visat sig att de lidit av en dkomma som kravt behandling.

71 vintan pa vardplats. Om patientsikerhet pd akutmottagningar. Artikelnummer IVO
2018-2,s. 4-5.
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4.3 Ryggsack

Begreppet ryggsack ar ett sokord som patientnamndens kansli bland annat
anvinder da patienter med en tidigare kontakt med psykiatrin upplever sig bli
hinvisade till exempelvis psykiatrin d de soker for somatiska besvir. Aven de
som tidigare haft problem med exempelvis alkohol eller for stort bruk av
lakemedel har upplevt att de inte blir tagna pa allvar for det de soker for.

Patienterna som rakar ut for det kanner sig manga ganger krankta. De kdnner
sig inte lyssnade till eller trodda da de berittar om sina symptom. De upplever
att personalen bedomer dem utifran vad som stér i tidigare journalanteckningar
istallet for att gora en bedomning utifran den orsak som de sokt vard for. Nagra
av dessa patienter uttrycker att de inte vet om de vagar att fora fram sina
klagomal av ridsla for att bli annu simre bemotta nasta gang de soker vard.

I underlaget framkom att en del klagomal handlade om patienter som tidigare
haft kontakt med psykiatrin. De upplevde att de inte togs pa allvar da de sokte
for en somatisk dkomma, utan hanvisades till psykiatrins akutmottagning.
Detta géllde dven patienter med en historia av tidigare missbruk eller patienter
som hade ett pidgdende missbruk. Ett exempel ar en patient som sokte for
andnod och som hinvisades till psykiatrin.

4.4 \Vantetider

Mainga patienter och narstdende har synpunkter som ror langa vantetider, anda
ar vantetiderna pa de tre akutmottagningarna i regionen battre dn
riksgenomsnittet®. Vad som kan utldsas av materialet ar att synpunkterna ibland
giller langa vantetider, men ocksa ovetskapen om hur lang vintetiden beriaknas
bli. Manga ganger skulle detta kanske ha kunnat undvikas med battre
information om varfér man maste vianta och varfor en del ”far ga fore i kon”
som en del patienter nimner da de kontaktar patientnimnden. Som namnts
under rubriken Barnperspektivet dr vintetider extra besvirligt for barn och
deras fordldrar. Detta 4r ocksa ndgot som manga aldre eller narstaende till dldre
for fram, se dven under rubriken Aldreperspektivet.

8 Region Orebro lins Arsredovisning 2017, s. 5
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4.5 Ambulans

Ambulansuppdragen har under de senaste aren okat. Det forekommer flera fall
dar ambulans har tillkallats nar patienten skulle ha kunnat ta sig till varden pa

annat sitt’. Aven de akuta uppdragen dir behov av vird finns under transport
har okat'.

De klagomal som giller ambulanstransporter ar ett tiotal. Klagomalen handlar
om att patienternas behov av ambulanstransport eller akutvard har ifragasatts
av ambulanspersonalen. De kan ha blivit nekade ambulans och uppmanade att
istallet ta sig till virden pa annat sitt exempelvis genom att be ndgon
narstdende att skjutsa dem till akutmottagningen. Flera av dem uttrycker att de
ar missnojda med att de har blivit hdanvisade till annat transportsitt.

4.6 Bemotande

Patienter har lamnat klagomal pa att de upplever att de kant sig ifrdgasatta av
akutmottagningens personal for att de sokt sig dit, trots att de gjort detta efter
uppmaning av 1177 eller vairdcentral. De kdnner att de blir ifrigasatta om de
verkligen har behov av akutvard. Detta uppfattar patienterna som bristande
bemotande och det skapar oro, irritation och ilska.

Utifran uppgifter fran verksamhetscheferna vid akutklinikerna'® forekommer
det att patienter soker akutmottagning, trots att de skulle ha kunnat soka sig till
primarvarden for sina besvir. Det finns olika tinkbara orsaker till detta varav
nagra kan vara tillgangligheten till primarvarden samt likarbristen inom
primirvarden. Ytterligare en orsak kan vara att patienten vill komma nir denne
har tid och inte nar primarvarden har tid att ta emot.

Flera patienter beskriver att de har en forstaelse for att det kan vara stressigt for
personalen pa akutmottagningarna, men de onskar dnda att bli bemétta pa ett
professionellt sitt. Exempel finns dir ldkare klagat infor patienten om den stora
arbetsbordan denne hade.

Bemotandet ar viktigt i motet med patienten, ett bristande bemotande kan gora
att vissa patienter kdnner sig obekvima med att beritta allt som de tror ar av
vikt.

? Region Orebro Lin, Riktlinje om hinvisning till annat transportsitt eller vardniva
19 http://intra.orebroll.se/service--stod/information-och-kommunikation/nyheter-och-
kalender/nyheter/ambulansen-informerar/

11 Mejlkonversation med verksamhetscheferna vid akutklinikerna
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4.7 Forbattringsforslag fran patienter/narstaende

e Tydligare rutiner for personalen (gillde patient med buksmartor och dar
det uppstod en vardskada pa grund av forsenad behandling)

o Forstéelse for patienter med diabetes och tillgodose deras behov av att
fa nagon sot dryck vid lang vintan

e Virden maste sidkerstilla att patienterna har tillgang till larmklocka nar
behov finns

e Viktigt att personal da och da tittar till patienter, vilket skulle 6ka
tryggheten for bade patient och narstaende

4.8 Vardens svar
I vardens svar framgar olika atgarder som vidtagits for att det som intraffat
forhoppningsvis inte ska hianda igen:
e Dialog har forts med berord personal om det intriffade
e Man arbetar med att forbattra informationen/kommunikationen till
patienterna
e Synpunkter anvinds avidentifierade for det interna kvalitetsarbetet

e Avvikelser gors i de fall dar de ar befogade

5. Diskussion och reflektioner

Rapporten grundar sig pa synpunkter och klagomal som ror akutklinikerna
samt ambulansverksamheterna vid de tre sjukhusen i Region Orebro lin. De
allra flesta drendena rorde akutkliniken/ambulansverksamheten vid USO, vilket
ar forvantat da det ar den storsta verksamheten.

Flera av klagomalen gillde langa vintetider eller den frustration som kan
uppsta i ovetskapen om hur ldng vantetiden beriknas bli, vilket kan vara
sarskilt besvarligt for barn och multisjuka dldre.

Soktrycket dr en oforutsagbar orsak som kan paverka vintetiden. Det kan vara
svart att uppskatta hur lang vantetiden kan komma att bli, vilket kan bero pa
att det kommer in mer akuta patienter som maste tas omhand direkt. Om
informationen om vad som kan paverka vantetiderna kan bli tydligare skulle
nog manga visa en storre acceptans for att det inte gar att ge nagot klart
besked. Men som en verksamhetschef for en av akutklinikerna skrev i ett mejl :
” Ar det ett kvalitativt bra besok om det gar fort? Och vad har hint och gjorts
under vantetiden?”

Patienter och narstdende lamnade ocksa klagomal pa bemotandet da de kom
till akutmottagningen. Det gillde da de av vardcentral eller av 1177 blivit
uppmanade att soka akut och da behovet av akutvard har ifragasatts av
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akutpersonalen. En del patienter har beskrivit att de upplever sig ifragasatta for
att de soker i onodan.

I kontakt med verksamhetscheferna vid akutklinikerna i Region Orebro lin
framkom att det kan finnas olika orsaker till att patienter som egentligen skulle
sokt sig till primarvarden soker vard akut. Om tillgangligheten och tillgingen
till lakare i primarvarden ar simre paverkar detta soktrycket pa
akutmottagningarna. Dock har dven monstret for hur vi soker vard idag
forandrats. Ofta vill vi ha en snabb l6sning pa det problem som uppstatt och
upplever oss inte alltid ha tid att vinta.

Klagomalen som ror ambulansverksamheterna handlar framfor allt om att
patienternas behov av ambulanstransport eller akutvard har ifragasatts av
ambulanspersonalen. En del patienter ger uttryck for irritation da de blir
hinvisade till annat transportsitt, de forstar inte riktigt varfor de inte kan tas
med i ambulansen. Om information till allmdnheten om nir man ska tillkalla
ambulans och inte skulle ha ndgon inverkan pa detta ar svart att siga. Nar
ndgon vil har tillkallat ambulans kan patient och nirstaende i de flesta fall
formodas vara stressade over situationen som de befinner sig i, varfor
reaktioner som irritation kan uppsta.

I de klagomal dar patientnamndens sokord ryggsdck registrerats beskriver
patienterna att de inte kdnde sig lyssnade till eller trodda pa da de berittade om
sina symptom. En del av dessa patienter uttrycker att de inte vet om de vigar
att fora fram klagomal av radsla for att bli simre bemotta nasta gang de soker
vard.

Sammanfattningsvis fann vi att barn, dldre och multisjuka dldre hade det
sarskilt besvarligt med att vianta pa akutmottagningarna. Likasa att barn som
moter en personal som upplevs stressad kan ha svarare att medverka till
undersokningar som maste goras. Om barn blir bryskt behandlade kan detta
leda till att det utvecklar sjukhusradsla.

Denna rapport bygger pa vad patienter och narstiende har upplevt och alla
synpunkter som kommer till oss kommuniceras inte med varden. Men dven om
man inte kan dra alltfor stora slutsatser av rapporten sa kan den
forhoppningsvis vara ett litet bidrag till 6kad kvalitet for patienterna.
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