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1. Inledning

Patientnimnden tar emot synpunkter och klagomal fran patienter och nirstiende pa

hillso- och sjukvirden och Folktandvirden i Region Orebro lin, hilso- och sjukvard i
linets kommuner' samt privat hiillso- och sjukvard, som utférs enligt avtal med Region
Orebro Lin eller Linets kommuner’. Enligt lagstadgat uppdrag’ ska patientmimnderna

varje dr, senast den sista februari, uppritta en helarsanalys som bland annat ska

overlimnas till Inspektionen for vird och omsorg, IVO.

Sveriges 21 patientnamnder har enats om att ett sirskilt fokus for helarsanalysen av
2020 ars drenden ska vara pa klagomélsirenden rorande barn. Vidare kommer
drenden som pa nagot sitt tangerar pandemin, viruset Corona eller sjukdomen covid-19
att granskas och inga 1 helarsanalysen for 2020 ars drenden’.

I verksamhetsplanen for ar 2020 har patientnimnden i region Orebro Lin gett
Patientnimndens kansli 1 uppdrag att dven genomféra en halvarsanalys med drenden
mkomna mellan 1 januari - 30 juni 2020 som underlag. Den hir rapporten,
halvirsanalysen, kommer att delvis ha samma inriktning som kommande helirsanalys

men dr mindre 1 sin omfattning.

1.1 Bakgrund

Att hilso- och sjukvérden far ta del av patienternas perspektv ir viktigt’. Genom
patientnimndens rapporter, analyser och aterforing fir vardgivarna en samlad bild av
patienternas upplevelser av virden med fokus pa det som fungerat mindre bra och pa
det som kan bl bittre.

Ar 2015 triidde patientlagen (2014:821) i kraft med syfte att stirka och tydliggora
patienternas stillning samt att frimja patienternas integritet, sjalvbestimmande och
delaktighet.

"..Hilso-och sjukvirden ska sa lingt som maojligt utformas och

genomlioras 1 samriad med patienten...”

' Askersund, Degerfors, Hallsberg, Hillefors, Karlskoga, Kumla, Lax3, Lekeberg, Lindesberg,
Ljusnarsberg, Nora och Orebro kommun.

*Patientnimnden i Region Orebro Lin har avtal med regionens samtliga kommuner gillande att
ta emot synpunkter och klagomal frin patienter och nirstiende.

*Lagen om stod vid klagomal mot hiilso- och sjukvarden (2017:372).

"Ska vara klar sista februari 2021.

"Proposition (2016/17:122) Ett mer indamalsenligt klagomaélssystem 1 hiilso- och sjukvarden.

* Patientlagen kapitel 5.
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I patientlagen star det tydligt 1 punktform vad patienter ska fa information om fran
hilso- och sjukvarden’. Bland annat ska patienter fa information om:

e sitt halsotillstand,

e alternativ och metoder for undersékning,

e vird och behandling, eventuella komplikationer eller biverkningar,

e planeringen framat.

I och med att barnkonventionen blev lag 1 januari 2020, forstirktes barnens rittigheter
ytterligare och inte mindre 1 hilso- och sjukvardssammanhang. Det finns ett nationellt
mtresse hos patientnimnderna att titta pa de klagomal och synpunkter som roér barn
under ar 2020 for att se vad klagomalen avser och att aterfora det till respektive hiilso-

och sjukvardsforvaltning samt IVO.

Under varen 2020 gjordes en sammanstillning for de klagomalsirenden, under
perioden 1 mars - 31 maj 2020, som beror Corona, pandemin eller sjukdomen covid-
19. Sammanstillningen bifogas den hir analysen och en uppfoljning av dessa drenden

kommer att goras 1 samband med helarsanalysen 1 februar1 2021.

Syftet med den hiir halvirsanalysen ir att dess innehall ska kunna utgéra ett bidrag till

hilso- och sjukvirdens eget utvecklings-, kvalitets- och patientsikerhetsarbete.

" Patientlagen kapitel 3.
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2. Metod

Arenden inkomna mellan den 1 januari och den 30 juni 2020 har analyserats 1 syfte att
hitta grupper av klagomal som ir liknande 1 sin karaktir. Nir klagomalsidrenden
granskas, analyseras och sammanstills kan hilso- och sjukvarden fa en bild av vad

patienter ar missnojda med och rikta eventuella atgirder at de behov som kan finnas.

I klagomélsiarenden hos patientnimnden finns dokumentation om hur handliggare vid
den forsta kontakten med patienten (ofta ett telefonsamtal) uppfattar vad patienten ar
missndjd med och har klagomal pa. I majoriteten av drenden finns dven patienternas
egna nedtecknade berittelse om aktuell hindelse. I drygt hilften av drendena finns
dven vardens perspektiv av hindelsen och de eventuella atgirder som foljer. Detta
betyder att 1 manga drenden finns hindelserna vil dokumenterade och nyanserade

utifrin de olika perspektiv som representeras.

Klagomalsirenden kategoriseras® utifran olika huvudproblem beroende pa anledningen
till klagomalet. Atta huvudproblem’ finns for registrering. De vanligast forekommande
huvudproblemen under aktuell period dr Vird och behandling samt Kommunikation,
vilka sirskilt har granskats och analyserats. Avgrinsningen med dessa tva
huvudproblem har gjorts for att finga in det som patienter mest féorekommande
anmiler till patientnimnden. Med anledning av ovanstaende granskning har tll
exempel inte klagomail som giller tillgiinglighet granskats, eftersom det ir ett eget
huvudproblem. Under varje huvudproblem finns sedan flera delproblem som anvinds

for att ndrmare precisera 1 registreringen vad klagomalet beror.

Bade patienter och nirstiende kontaktar patientnimnden med klagomal och
synpunkter gillande varden. I den hir rapporten kommer fortsittningsvis endast orden
patient och klagomdl att anvindas.

“Handbok for handliggning av klagomal och synpunkter, nationell och tilliimpas av samtliga 21
patientniamnder 1 Sverige, 1 januari 2019.

‘Vard & behandling, Resultat, Kommunikation, Dokumentation och sekretess, Ekonomi,
Tillginglighet, Vardansvar och organisation och Administrativ hantering
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3. Resultatredovisning

Totalt har 586 patienter, 347 kvinnor och 235 min", kontaktat patientnimnden under
det forsta halviret 2020 med klagomal pa varden. I en majoritet av drendena giller
klagomalen huvudproblemen Vard och behandling eller Kommunikation. I 341
arenden har Viard och behandling registrerats och 1 310 drenden har huvudproblemet
Kommunikation registrerats". Dessa tva ir med god marginal” de tvd vanligaste

huvudproblemen niir patienter anméiler klagomal till patientnéimnden.

Diagram 1.
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Antal registrerade huvudproblem under aktuell period.

Fordelningen mellan kvinnor och min under aktuell period ar 60 procent respektive
40 procent.

Omride opererande och onkologi, omrade nirsjukvard Orebro och omride psykiatri
ar de tre omriden 1 Hilso- och sjukvardsforvaltningen som fatt flest klagomaélsirenden
under aktuell period. Av Hilso- och sjukvardsforvaltningens nio omraden tillhor dessa
tre av de storre.

"I fyra drenden har "man” eller “kvinna” inte angetts 1 registreringen.

* Arenden kan registreras med flera huvudproblem.

“Storleksmiissigt kommer Tillginglighet som det tredje vanligaste huvudproblemet och finns
registrerat 1 92 drenden.
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Forutom att kategorisera klagomalsirenden med huvudproblem anges dven
delproblem for att tydligare specificera vad drenden handlar om. Varje huvudproblem
har mellan ett och sex stycken delproblem under sig.

De mest forekommande delproblemen" ir: delaktighet (151 drenden),
undersokning/bedémning (151 drenden), behandling (146 drenden), information (127
irenden) och bemétande (116 idrenden). Samtliga finns under huvudproblemen Vird

och behandling eller Kommunikation. Dértill framtrider klagomél gillande hygien"”

under arets forsta halvar tydligt 1 jamforelse med tidigare.

Diagram 2.
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Antal registrerade delproblem under aktuell period.

" Arenden kan registreras med flera delproblem.
" Direfter kommer delproblemet resultat med 77 drende.
" Under huvudproblem Virdansvar och organisation.
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3.1 Vard och behandling

I drenden da klagomal har hanterats och besvarats av virden forekommer ofta en
redogorelse for vad som har gjorts for patienten. Upprikningar av olika
undersokningar, bedomningar och vad som planeras ir aterkommande dé varden
hanterat klagomalsiarendet.

Inte sillan har virdgivaren enligt sin uppfattning, haft "full koll” pa patienten, gjort flera
bedoémningar, uppfoljningar och drendet har diskuterats mellan kollegor eller vid
likarkonferenser med mera. Problemet idr bara att patienten, ur sitt perspektiv, inte har
fatt veta att varden har gjort alla dessa saker. Patienten kinner sig dirfor orolig 6ver att
de besvir hen lider av inte utretts och for att blivit bortglomd av varden, fast det
egentligen 1 manga fall inte varit sa.

Patientupplevelsen beskrivs dven ibland som att “man kinner sig utanfor”. Patienterna
vet att vardens uppgift, och fokus, dr att pa olika sitt hjilpa patienterna. Trots att man
som patient alltsa vet att virdens arbete handlar om att hjilpa si kinner sig inte alltid
patienten inkluderad 1 det som gors.

Minga patienter litar pa och har fortroende for varden, men uppger att de ibland
anda avstar fran att forséka bli mer delaktiga, eftersom virden upplevs som rorig. Det
beskrivs som svart att ta en kontakt nir man som patient inte forstar vilken vardenhet
som ansvarar for vad. Nir patienternas klagomél hanterats av virdgivaren har det
namligen 1 nagra i drenden bekriftats att aven varden ser att de brustit 1 sin hantering
av patienterna. Till exempel att nagon patient inte delgivits information eller kallats
tillrickligt fort. Dessvirre dven ibland for patienter med allvarligare diagnoser. I dessa
drenden har patienternas vardforlopp dock "fatt ny fart” 1 och med att ett klagomal
mkom via patientnimnden.

Fotograf: Lars-Goran Johansson/Region Orebro lin
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Delaktighet

Patienter har ritt till att vara delaktiga nir de besoker eller behandlas av hilso- och
sjukvarden. I klagomélen till patientnimnden framkommer att patienterna ir oroliga,
har fragor och ibland kinner sig bortglomda av sin vardgivare. Kanske befinner de sig
mitt 1 eller har precis avslutat en behandling, men uttrycker inda en oro for och en
osikerhet 6ver om att ha glomts bort av varden. Ibland har det gatt en tid sedan den
senaste kontakten och vid analys visar det sig att ju lingre tid som gatt desto mer osikra
blir patienterna pa den senaste informationen de fick och vad den innebir. Patienterna
som uttrycker detta 1 sina klagomal menar att de inte ar delaktiga 1 den vard som

bedrivs.

Det ir inte heller ovanligt att patienter 1 sina klagomal uttrycker en oro om att varden
missat en allvarlig sjukdom. Ibland har patienterna och varden olika uppfattning om
allvarlighetsgraden av patientens besvir. Om patienterna dessutom tror sig vara
bortglomda av varden beskriver de en tkad oro och att oron 1 sig riskerar att bli ett
bekymmer, ett nytt besvir. I sidana situationer vill patienterna ha mer kontakt med
aktuell vardenhet, prata mer, bli mer lyssnade till samt att fi stod 1 sina forsok att forsti

vardens bedomning.

Det ir littare att forstd information, stilla fragor och kiinna ett fortroende om man
triffats forut eller om kontakten med varden kinns tillginglig och inbjudande.
Upprepade énskemal om en storre personalkontinuitet 1 vardforlopp och en trygghet
finns, att veta att man som patient ar vilkommen att ta kontakt iven om man inte ir
kallad eller bokad for besok 1 varden. Ibland uppstar nya fragor en tid in 1
vardforloppet eller till och med efter att en kontakt mellan patienten och varden ar
avslutad. Patienter kan ha behov att stilla dessa nya fragor eller av att fa komplettering
av den information de fick av virden inledningsvis. Utifran klagomalsirendena forstar
man att det inte allid dr tydligt for patienter vart och till vem de da ska vinda sig.

Ibland beskrivs att det dr s& otydligt att patienter till och med avstar fran att ta kontakt.

Flera patienter forviintar sig att vardgivaren ska se deras osikerhet, finga upp den och
dirmed gora patienterna mer delaktiga. Andra pétalar att de saknar ett helhetsgrepp
och upplever vardens atgirder som stotvisa. De patienterna menar att det dr svart att se
den roda triden 1 virdforloppet och patientupplevelsen ér att virden "slicker tillfilliga

briander” istillet for att ha en tydlig lingsiktighet 1 planering av vard och behandling.

Vidare efterfragar patienterna 1 underlaget delaktighet genom att till viss del ha kontroll
eller en kinsla av att ha kontroll. Att veta varfor varden gor som de gor och vad
bedomningarna betyder. Att fa vara med och tycka, fa veta om det finns fler
behandlingsalternativ och att 6verhuvudtaget i prata om dessa med varden menar
patienterna ir grundliggande for att kinna sig delaktiga. Patientupplevelsen som
beskrivs dr ménga ginger att ett besked ges och att kommunikationen direfter ar

stangd.
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I ménga klagomalsirenden framkommer upplevelser fran patienter att de inte har
nagon koll pa vad som sker. Det antyds dven att det dr svart att stilla fragor nir
mnehéllet 1 informationen inte ir tydligt. Patienterna berittar om en riadsla {or att
stilla sa kallade ”dumma fragor”. Dessutom beskriver manga att information kommer
pa olika sitt (brev/journal, telefonsamtal, besok), frin olika vardnivier och frin olika
professioner, vilket gor det mer komplicerat for patienten att forsti helheten. En del
patienter upplever di att dom far anpassa sig nir det 1 sjilva verket dr vardgivaren som
ska anpassa informationen utifrin patientens individuella forutsittningar och behov.

Flera patienter berittar att de inte far mojlighet att prata och bli lyssnade till 1 den
utstrackning de oénskar. Flera berittar om att de kianner sig ledsna éver att varden inte
upplevs vilja, eller ha tid att lyssna till dem. Scenarion déir patienter har blivit
informerade pa ett bra och anpassat sitt, upplevs ha koll pa situationen men inte far
komma tll tals aterkommer 1 underlaget. Patienterna vill beritta och vill bli mer

lyssnade till for att kiinna sig delaktiga och inte bara informerade.

Fgenvird

Att ta hand om sin kropp och sin hilsa sa vil fysiskt som psykiskt dr en del av hivet. 1
underlaget framkommer att patienterna 1 sina klagomal forsta halvaret 2020 efterfragar
fler egenvardstips for att bittre kunna hjilpa sig sjilva niar de till exempel vintar pa
behandling. De vill veta vad de sjilva kan gora for att om maojligt paverka sin hiilsa 1
positiv riktning. Att gora det man som patient sjilv kan oavsett om det dr innan, under
eller efter behandling, kan for patienter 6ka kontrollen och delaktigheten 1 ett

vardforlopp.

Minga beskriver 1 underlaget att besked om kommande behandlingar, ofta operationer,
kommer att fordrojas med anledning av pandemin. Majoriteten av patienterna som har
klagomal rorande detta har inte uttryckt missnoje med att de far vinta, men efterfragar i
hogre grad in tidigare vad de sjilva kan gora medan de vintar. Dels for att inte

forsamra utgingsliget och dels for att indra eller hantera en eventuell smérta.

Flera patienter berittar om att de efterfragat egenvard fran sin vardgivare men dessvirre
mte upplevt att ha fatt information eller tips. Bland annat efterfragas om nagra sirskilda
traningsovningar kan tillimpas eller om nagon aktivitet eller nagot siarskilt
rorelsemonster ska undvikas 1 viintan pa behandling. I ett par klagomélsirenden
uppger sig patienterna ha fatt information om egenvard men inte fullt férstatt hur de
ska gora, vad den syftar till eller 1 vilken omfattning den ska utforas.

Patienter som genomgatt behandling, 1 minga drenden en operation, vill 1 hogre
utstrickning och pi ett tydligare sitt veta hur de ska rora sig eller {or den delen dven

triana efter behandling for att hjilpa Likningsprocessen och for att aterfa rorligheten.

Aven omvardnad av bland annat sar forkommer 1 klagomélen och di att patienterna vill

ha mer kinnedom om och hur de sjilva kan ta hand om saren. Patienter som varit
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mskrivna vid vardavdelning uttrycker en 6énskan om aktivitet eller trining under
mskrivningstiden och att inte bara vara singliggandes.

Flera av patienterna har anmailt 1 sina klagomal att de 4r osidkra pa om varden kommer
att folja upp en behandling eller inte. Om uppfoljningen kommer ske under
behandlingstiden, efter eller 6verhuvudtaget? I de drenden varden hanterat beskrivs att
patienterna uppmanas att ta en kontakt med sin virdgivare om hen fir komplikationer,
biverkningar eller om néagot inte kiinns bra. Bekymret verkar vara att de berérda
patienterna inte forstatt att de har ett ansvar att 1 foreckommande fall informera eller ta
en kontakt med sin vardgivare. Mianga gar och vintar pa uppfoljning och att de ska bl
kontaktade av varden.

En del har fatt information och besked fran varden att de dessvirre inte kan gora mer
rorande till exempel en ryggskada. Patienterna med den hir typen av klagomal énskar
att vardforloppet inte slutar 1 och med det beskedet, utan att det fortsitter fast di med
fokus pa hur patienten ska hantera och leva med sina kvarvarande symptom.
Patienterna vill ha st6d om hur de ska agera och tinka kring sin sjukdom eller sitt
allstind. Sammanfattningsvis: om varden anser att patienter kan utfora egenvard kan
varden utifrin de klagomal som inkommit vara dnnu tydligare gentemot patienten vad

och hur denne ska gora samt att egenvard ibland ir lika med behandling.

Hygien

Klagomalen hos patientnimnden liknar varandra manad efter manad, ar efter ar. Men
under forsta halviret 2020 framkommer klagomal gillande hygien 1 storre utstrickning
an forut. Patienter uppmirksammar, mer nu ian forut, brister 1 hygien, bade hos

vardpersonal och 1 deras handhavande.

I de klagomal som inkommit pétalar patienterna att vardpersonal inte spritar hinderna
(1 alla fall inte sd att patienterna ser) innan prover tas eller undersokningar borjar. Flera
berittar om blodprov dir varken patientens hud eller personalens hinder gors rent
mnan. Vidare finns flertalet drenden som innehéller klagomal om bristande hygien men
dven att patienter uppfattar icke sterila handhavanden av personal vid besok. Bland
annat namns att adekvat skyddsutrustning inte anvinds och att privata mobiltelefoner

(utifran vad patienten uppfattat) anvints 1 miljoer som ska vara sterila.
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3.2 Kommunikation

Omsesidig kommunikation ir grundliggande for att kontakten mellan patient och
vardgivare ska fungera. Idag har vi mojlighet att ta kontakt och kommunicera med
varandra pa flera olika sitt. Patienter kan ta kontakt via 1177 Vardguidens e-tjinster
och bli uppringd. Patienter kan ringa ett telefonnummer for att prata in ett meddelande
och sedan fa svar 1 ett brev hem. Patienter kan bestka en vardgivare for till exempel
provtagning for att sedan fa information och besked digitalt via e-géinsten.

Klagomal angidende kommunikation ir frekvent dterkommande. I de flesta
klagomalsirenden ror det muntlig kommunikation 1 fysiska moten di patienterna inte
kianner att bemotandet fran vardpersonal var bra eller uppfyllde forvintningarna.

Fotograf: Maria Bergman/Region Orebro Lin

Bemotande

Vid analys av drenden ir det tydligt att bemotandet fran vardpersonal ér vildigt viktigt
for patienterna. Patienterna berittar om méten med virdpersonal som inte tar
ogonkontakt med dem, inte kinns engagerade 1 sitt arbete, upplevs sakna intresse for
patienten, ir stressade, hinande, nonchalanta eller arroganta, plumpa, distria, fiordiga,
upplevs kalla, aggressiva, undvikande eller hardhinta. Vidare efterfrigar patienterna en
storre medmainsklighet, att fi komma till tals och att fi vara del av en dialog.
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Det ir sillan klagomal inkommer om att ett bemoétande uppfattats som mindre bra da
patient och vardgivare varit 6verens. Patienterna accepterar att man som vardgivare och
patient tycker olika men om bemétandet samtidigt inte uppfyller patientens

forviantningar vinder de sig ibland till patientniamnden med ett klagomal.

Aven om initiativet till att anmiila ett klagomal om bemétande manga ganger uppstar
da patient och berord vardpersonal inte kommit 6verens sa ar det sillan patienter 1 sina
klagomal uttrycker att de vill att varden dndrar sina medicinska stillningstaganden. 1
arenden rorande bemotande dr det vanligt att patienterna inte kint sig lyssnade till, inte
fatt prata till punkt eller inte fatt beritta om sig sjilva och sin hilsa, och det ar framst
det patienterna vill.

Vidare berittar patienter om att undersékningar som utfors kinns hardhinta, ibland
blev till och med patienterna oroliga for att de skadades. I scenarion som dessa kan
klagomalen dven handla om att virdpersonalen efterat inte visade forstaelse for att
patienten kanske blev ridd eller fick ont. Patienterna énskar att virden visade mer
empati, mer forstaelse att det gjordes forsok att trosta och lindra. Ménga beskriver daven
1 dessa sammanhang att de kinner sig nonchalerade och som att ansvaret for misstaget

eller felet liggs pa dem som patienter.

Det forekommer att patienter kontaktar patientnimnden och beriittar om att de blivit
kontaktade privat av vardpersonal som de tidigare triffat 1 virdsammanhang. I aktuella
klagomal har patienten uppfattat personalen som flortig 1 sin kontakt. Det ér tydligt att

denna typ av inviter inte uppskattas av patienterna.

Patientjournalen ir ett aterkommande fokus. Gillande bemotande sa reagerar patienter
da de uppfattar att orden 1 journalen ir virderande om patienten. Virderande pa ett
negativt sitt, si som patienten uppfattar det. Det kan handla om patientens utseende,
egenskaper eller en uppfattning som vardpersonalen fick av patienten 1 motet. Patienter
upplever da att det som skrivits inte stimmer eller att det pa nigot sitt sarar patienten.

De framfor da ofta 6nskemal om att journalanteckningen ska dndras.

Avslutningsvis nir det handlar om bemotande framkommer en specifik situation som
patienter aterkommer med klagomal pa. Det ar nir patienter ovetandes sokt sig till fel
vardniva. Vid dessa tillfillen kan patienter beriitta om oproportionerligt irriterad
vardpersonal. Ibland uppger patienterna att de till och med blir utskiillda. En del
medger att de har forstaelse for en viss frustration hos virdpersonal nir patienter av
okunskap soker sig till fel virdniva, men de fragar samtidigt om de inte har ritt att bli

vil bemotta och informerade om vart de 1stillet ska viinda sig?

Information

Under rubriken delaktighet redogors for klagomalsirenden dir patienter kiant en oro
for att de blivit bortglomda eller att de pa nagot sitt hamnat mellan stolarna 1
vardforlopp som ibland beror flera virdenheter. Man kan hir tinka att det handlar

bade om en brist pa delaktighet men ocksé en brist pa information. Flera klagomal av
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denna karaktir har inkommit under det forsta halvaret 2020. Begreppen delaktighet
och information kan 1 vissa fall tangera varandra och det ar inte alltid helt enkelt att
skilja begreppen at.

Utifran den information som patienterna uppfattat tror de ibland att varden slarvar med
handliggningen/utredningen. Patienterna har manga ganger uppfattat att nagot ska ske
och ibland dven ungefir vad som ska ske, men de har inda en kiinsla av att de inte ha
fatt hela bilden av det framtida hindelseforloppet. Det kan di uppsta en osikerhet och
en diskrepans mellan vad virden planerar och vad patienten foérstar och kinner till.
Som en patient uttryckte 1 sitt klagomal till patientnimnden.

" gag vill ha svar pa varfor jag har utslag, inte bara f

annu en salvaaven treviig sjukskoterska...”

I flera drenden dir viarden haft mojlighet att besvara klagomalet ir det glidjande att se
att patientens oro om att varden glomt dem inte stimmer samt att varden 1 och med
klagomalet pa nagot siitt tar kontakt med patienten for att undvika att hknande
situationer uppstar igen. Ibland framkommer dock att varden 1 svaret pa klagomalet
bekriftar en informationsmiss, det vill siga verksamhetschefen ser att det finns
iformation 1 drendet som inte natt patienten. Om till exempel ett rontgensvar kommit,
varfor har det inte férmedlats till patienten? Vissa patienter anvinder sig av 1177
Vardguidens e-janster och kan da fa tillgang till information. I situationer som precis
beskrivits blir en del patienter missnéjda med att informationen om till exempel
rontgensvaret [ormedlas tll dem via e-tjinsten och inte genom ett besok eller ett

telefonsamtal.

I moten med varden dir patienter inte kiinner att de forstar informationen ar det andi
manga ganger patienterna viljer att inte fraga om vid det motet. Patienter berittar om
att informationen ”sjonk n” nir de limnat besoket och att det d blev tydligt for dem
att de inte forstatt den information som getts. Utifran de hir klagomalen kan varden bhi
bittre pa att ha fler kontakter med patienterna for att ge information, sérskilt nir mer

omfattande eller allvarlig information ska ges.

I skuggan av pandemin har hilso- och sjukvarden ibland fatt tinka om, gora om och
bygga om. Det har inkommit flera klagomal pa att patienter tagit del av information om
andra patienter genom att vintrum varit tillfilliga och att sekretess diarmed inte kunnat
sakerstillas.

Avslutningsvis berittar patienter att information ges som inte angar dem eller som inte
ar relevant. Det kan handla om att personal berittar om meningsskiljaktigheter mellan
kollegor, eller att personal till och med pratar illa om annan virdpersonal. Det hiir
beskrivs som obekvimt och patienterna fragar sig varfor sidan information féormedlas
till dem som patienter.
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3.3 Fokus barn

Fotograf: Most photos

Infor analysarbetet av 2020 érs drenden har Sveriges alla patientnidmnder 1 samarbete
med IVO bestiamt att ett sirskilt fokus ska ligga pa barn och deras upplevelser,
erfarenheter och klagomal pa varden. Under forsta halvaret inkom totalt 41 drenden
dir patienten ir ett barn (<18). Eftersom patientnimnden 1 region Orebro lin gett
Patientnimndens kansli 1 uppdrag att aven gora en halvarsanalys av 2020 ars drenden
redogors nedan [or barnidrenden inkomna under forsta halvaret.

Att barnkonventionen blev svensk lag den 1 januari 2020 ir ett historiskt steg for barns
riattigheter och det storsta juridiskt sett for barns rittigheter pa flera decennier 1
Sverige". Syftet med ratificeringen av barnkonventionen ir att:"”

"..barn och unga ska respekteras och ges mojhghet till utveckling,
trygghet, delaktichet ochinflytande 1 frigorgillande dom sjilva... "

Barnrittsjuridiken ar samhéllsovergripande. Den ska skydda, stirka och frimja barns
rattigheter inom alla de verksamheter och omraden som barn ir berérda av. Diribland
hilso- och sjukvirdssammanhang. "“Nir barn dr patienter ska de si lingt som méjligt
goras delaktiga, de ska lyssnas till och forsta sin viardgivare.

“https://www.regeringen.se/pressmeddelanden/2020/01/idag-blir-barnkonventionen-svensk-lag/
"Regeringens proposition (2017/18:186) Inkorporering av FN:s konvention om barnets
rittigheter.

"Regeringens proposition (2017/18:186) Inkorporering av FN:s konvention om barnets
rittigheter.
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"Barn har ratt att uttrvcka sin mening och horas 1 alla fragor som ror barnet.

Hinsyn ska tas all barnets asikter, utifran barnets ilder och mognad”.”

I klagomailsirenden rorande barn ir fordelningen det motsatta till vuxna patienter,
det ir fler klagomal gillande pojkar dn flickor”. Fordelningen ér 63 procent

pojkar och 37 procent flickor.

Handliggare tar 1 s stor utstrickning som maojligt en sirskild kontakt for att fi prata
med barnet om dennes upplevelse och kinslor infor det som hint 1 virden. I syfte att
forst och frimst fanga patientens upplevelse av hindelsen for att kunna aterfora och
bidra till virdens kvalitets- och patientsikerhetsarbete. Det kan konstateras utifran de
klagomail gillande barn som inkommer till patientnamnden, att dven forildrarnas

upplevelser spelar stor roll 1 klagomalsirendet.

Bedomning

I majoriteten av klagomalsirenden dir patienten ar ett barn beskrivs ett missndje med
den bedémning varden gor av vardbehovet. Bade for barnpatienter med en for varden
tidigare kind diagnos och for de barn som soker for nya symptom. I de bada olika
scenariona beskrivs ett missndje med att virdens bedomning blev att barnet inte fick
direkta dtgarder eller vard. Bland annat omniamns 1 underlaget att barnpatienter soker
for nedsatt allméntillstind, misstinkt fraktur, eller for planerad atgird utifran sin
diagnos men som sedan av viarden inte bedoms vara (vid tillfiallet) medicinskt

prioriterad och att patienten dirfor skickas hem.

Forildrarna kan da beskriva 1 klagomalsirenden att de har uppmanats att soka vard om
barnet far aktuella symptom eller att barnet varit med om till exempel en olycka och
behover mer undersokning och utredning men att de 1 kontakten med vardgivare inte
erbjuds det som de forvintat sig. I manga av dessa klagomalsirenden har varden 1 sina
yttranden via patientnimnden medgett att bedomningen varit bristfillig och ibland till
och med felaktig. Ur vardnadshavares perspektiv, 1 princip alltid forildrar, uttrycks ett
missnoje med att barnets symptom inte tas pa allvar och att de som forialdrar
uppfattade att virden tyckte att de 6verreagerade. Dirtill framkommer 1 analys att
mformationen och delvis delaktigheten har brister da forildrar och patienter tror att de

agerat utifrin den information som de tidigare fatt.

Anpassad information och bemotande

Forildrar till barn som besokt den somatiska specialistvairden men som dven har annan
diagnos, vanligt forekommande 1 underlaget ADHD men dven
autismspektrumstorning eller Downs syndrom, beskriver 1 klagomalen att bemotandet
och tllvigagangssittet fran virdens sida var otillfredsstillande. Det beskrivs att

undersokningen eller behandlingen

“Artikel 12 i Barnkonvenktionen.

“Fordelningen mellan kvinnor och min for klagomélsirende ir 60 procent respektive 40
procent.
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paverkades negativt utifrin hur vardpersonalen bemotte och hanterade sitatuionen med
patienten. Bland annat uttrycker forialdrarna att vardpersonalen 1 kontakt med barn
med funktionsnedsittning inte forklarar tillrickligt eller upplevs bli irriterade av att

barnet inte samarbetar.

Forildrar uttrycker att de tror att personalens kunskaper om funktionsnedsittningar ir
bristfilliga och att det dr darfor det blir fel. Vidare framkommer att forildrar tycker att
personalen uppvisar for lite tilamod med barnet samtidigt som besoken upplevs for
korta. Slutsatsen ir dock att det 1 klagomalen beskrivs att information och

tillvigagingssitt inte anpassas efter barnen eller barnens funktionsnedsittningar.

Klagomal da patienten ir ett spidbarn riktas bade gentemot MVC, kvinnokliniken och
BVC. Det giller ofta att raden till de nyblivna forildrarna upplevs som motsigelsefulla
eller att forildrarna inte upplever att oron for deras nyfodda barn tas pa allvar av
varden. Mest forekommande handlar det om: amning, barnets tillvixt, alleriger eller

mat.

Konsekvenser

I flera drenden beskriver forildrarna hur patienten pratat negativt om hindelsen men 1
mget av arenden (som inkommit till patientnimnden) har varden tagit ett initativ att
vilja triffa barnet for att forhindra att hindelsen leder till att barnet har negativa kinslor
om varden. Diremot s avslutas svaren frin varden ofta med att forildrarna uppmanas

hora av sig om det har fler klagomal eller fragor om aktuell hindelse.

Dock brukar klagomalsirenden gillande barn generera nytt vardbesok eller kontakt
angdende undersokning eller behandling. Mojligtvis kan det vara sa att varden da
tinker att barnets upplevelse vid situationen for klagomélet dven ska beréras, dven om

det inte framkommer 1 det svar som verksamhetschefen formulerar.

I flera drenden patalas att barn haft 6kad skolfranvaro utifran att viintetiden till virden
ar ling. Vidare beskrivs konsekvenser som att patienter inte kunnat delta 1 sina vanliga
fntidsaktiviteter sdsom triningar eftersom till exempel en skada bedémdes mindre

allvarlig an den egentligen var.
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4. Slutsatser

Viard & Behandling

Patienter ir oroliga for att varden inte har koll pa dem, att de faller mellan
stolarna eller till och med gloms av varden. Patienter tror darfor ibland att
deras undersokningar och behandlingar kommer att forsenas.

Patienter som vintar pa utredning, behandling eller annan kontakt med
varden blir osikra pa den senaste informationen de fick ju lingre tid som
gar. Patienterna ir dven osikra pa vart och till vem de ska vinda sig under
en viantetid. Detta gor att patienterna inte kiinner sig delaktiga.

Manga vill ha mer kontakt och prata mer, bli mer lyssnade till och att 1
storre utstrickning forsoka forstd vardens information och bedémningar.
Nir patienter mte kianner sig delaktiga blir de oroliga.

Patienter vill 1 hogre utstrickning veta hur de kan utféra egenvard. Manga
patalar detta 1 operationssammanhang men dven di patienter befinner sig
(av annan orsak) pa vardavdelning eller under vintetid 1 hemmet.
Patienter vill utféra mer egenvard for att forbittra eller bevara rorlighet,
paverka sitt hiilsotillstind eller for att hantera en smiirta.

Patienter uppmirksammar nu mer dn forut da varden brister 1 hygien.

Kommunikation

Klagomal avseende kommunikation
beror frimst di patienten varit pa ett
fysiskt mote med vardpersonal.
Bemotande ar viktigt.

Patienter har forvintningar pa virdens
bemotande. Nir nigot gar fel vill
patienter att vairdpersonal visar en
omtanke och forstaelse for att patienten

ar besviken, ridd eller ledsen.

Barn
Det finns en 6nskan om att vardpersonal
har en storre kunskap om hur man
bemoter barn sirskilt da barnet har nagon
funktionsnedsittning.
Mer anpassad information efterfragas.
Nyblivna fordldrar uttrycker att raden till
dem om det nyfodda barnet kan vara
tydligare och att forialdrars oro for sitt barn
kan tas pa storre allvar.
Barn beskriver att de drabbas av
konsekvenser utifrin vintetider 1 varden.

Konsekvenser sisom okad skolfranvaro

eller att de inte kan delta 1 friidsaktiviteter.
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Klagomal — Corona

Hur paverkas patienterna av den omstéllning som hilso- och sjukviarden
genomgitt med anledning av coronapandemin? Patientnimndens kansli
har gitt igenom inkomna synpunkter och klagomal 1 mars—31 maj for att
kunna bidra med en del av svaret pa ovanstiende friga.

Patientndmndens kansli har gétt igenom 32 drenden dér patienter eller nérstdende
framfort synpunkter eller klagomél som pa nagot sétt har anknytning till den
pagéende pandemin. Klagoméalen avser i forsta hand bieffekter av pandemin.
Endast nagot enstaka konstaterat fall av covid-19 forekommer i underlaget.

Inom den somatiska specialistvarden klagar patienterna pa att vintetider uppstar
eller blir forldngda, att planerad behandling skjuts pa framtiden och att det inte
gar att fa ndgon tid for undersdkning. Det forekommer ocksa klagomél pa
bristande information om instéllda atgirder, besoksrestriktioner med mera. |
primdrvarden klagar patienter, med eller utan symtom, pa att inte fir genomga
provtagning for viruset. Flera uttrycker dven ett missndje med att inte fi besoka
sin vardcentral och pé att istdllet hanvisas till digitala kontaktvigar. En del
patienter anser sig inte kunna arbeta av riadsla for att bli smittade eller smitta
andra och framfor klagomal som géller uteblivna intyg for sjukpenning.

Nagra patienter har klagat pa att vardpersonal inte foljer rekommenderade
riktlinjer sdsom avstand och anviandande av skyddsutrustning.

Négra exempel som féorekommer i underlaget:

e En nirstdende fick veta att undantag fran besoksrestriktionerna skulle
goras eftersom patienten var mycket svért sjuk. Nar narstdende infann
sig pa sjukhuset upplevde hen sig bli utskilld av vardpersonalen for att
hen kom dit.

e Patienten tog ledigt fran jobbet, genomgick de forberedelser som
behovdes infor operation och fick skjuts till sjukhuset. Forst da fick
patienten veta att operationen var instélld.

e Vardpersonal foreslog telefonméte istéllet for besok pa grund av
pandemin vilket patienten godtog under forutséttning att inga negativa
besked skulle lamnas 6ver telefon. Under telefonmétet fick patienten
anda ett svart besked om hélsotillstdndet hade forsdmrats allvarligt.

e Patienten, ett barn, paverkades psykiskt av pandemins effekter och
vardnadshavare upplevde ett 6kat vardbehov. De dnskade tillfalligt en
nirmare kontakt med psykiatrin men upplevde inte att aktuell vardenhet
kunde tillmotesgd onskemalet.

e En svart sjuk patient skulle flyttas fran ett sjukhus till ett annat for att
avdelningen framledes skulle ta emot patienter med covid-19.
Mottagande sjukhus informerades inte och patienten fick vénta linge i
en sjukhusentré.

www.regionorebrolan.se/patientnamnden

BILAGA

Om patientndmnden

Patientndmnden tar emot synpunkter och
klagomal fran patienter och nérstaende.
Alla klagomal och synpunkter
dokumenteras och aterfors pa olika sitt till
berdrda vardgivare. Syftet &r att
synpunkterna och klagomalen ska kunna
bidra till kvalitetsutveckling och hog
patientsédkerhet i hélso- och sjukvérden.
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