%%} Region
Varmland

Ortopedkliniken och klagomalen
210831-220831 Patientndmnden
Region Varmland

"Det &r var vardag, inte patientens. De ska kénna att vi bryr oss om dem”

Citat frdn en personal




Ortopedkliniken och klagomélen 210831-220831 Patientnamnden Region Varmland — REGION VARMLAND

Ansvarig verksamhet Patienthamnden
Kontakt Pernilla Kyrk o Lena Backman
Datum 2023-05-11

Diarienummer

Region Varmland
Regionens hus
651 82 Karlstad

2(13)




Ortopedkliniken och klagomélen 210831-220831 Patientnamnden Region Varmland — REGION VARMLAND

Innehallsforteckning

[0 1= 1 QY= T

RESUITAL. ...ttt e e e s e s bbbt et e e e s e s bbbe e et e e e e e s e e bbb e e eeeaeeeaannne
[ E Lo oY 11 E=1 1T T U S

Antal KlIagomal per NUVUOKALEQOI ..coviiveiieecieecre ettt ettt sraeeneas
V2= V0o laTot T 1] o F= Vo To | g Vo TSR
[0 1010 41U T T1 =i o T o OO PEPR
1S ] PP
THIGANGHGNEL ...ttt e st e e s b e e e e
VArdansvar 0Ch OrganiSAtiON............c.eveereeieieeeesieieesiesieseestesseeaesreeseestesseessessesseessessessseseas
AdMINISTratiV NANTEIING ...eoiiiiiee ettt e e e sbneeeeanes
Dokumentation OCH SEKIETESS ......coiiiiiii e e e e e e e
L= ECo T To] o o1 IR T TSP PPPPPRTN

FOrdelning antal BreNden ....... .. .
Alders 0Ch KONSTOTARINING ....covviveieeieecee ettt e e ere e

KOnsfordelning per Kat@QOTi ........ . i

Klagomal relaterade till cOronapandemin.........c.ccocveveieeieieeiese e 11
[0S 1Y = T PO PP PTPRR 11
PAMINNEISE .. ettt ettt et s bt e s e be e ne et e te e b reena e b e e e 11
= To (oY o Tod o =3 - T OSSPSR 11

Patienters och narstdendes forbattringsforslag .......ccooveeveeeeveeiiicce e 11

Sy [UL TN £ =] (N 12

3(13)



Ortopedkliniken och klagomélen 210831-220831 Patientnamnden Region Varmland — REGION VARMLAND

Sammanfattning

Manga av klagomalen stracker sig over lang tid, ibland bade manader och ar. Det stéller hoga krav
gallande information, vardansvar och kommunicerade vardplaner. Patientens férvantan utifrdn egen
erfarenhet samt vardens information kan leda till en stor besvikelse nar atgarden bidrar till
komplikationer, forlangd vardtid eller upplevt uteblivet resultat.

God kommunikation, empati och professionellt omhandertagande samt forstaelse for patientens
utsatta situation skapar forutsattningar for en trygg och delaktig patient. For att motverka oro och
radsla hos patienten i samband med unders6kning och behandling &r en framgangsfaktor att
sakerstalla att patienten far relevant information och kanner sig inforstadd i vad som kommer att
hénda. Det som for personalen &r rutin och ett ként arbetsséatt kan for patienten vara en helt ny och
skrAmmande situation. Detta leder &ven i denna analys fram till slutsatsen att en informerad, trygg och
sedd patient oftast ar en nojd patient.

Inledning

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 av sin egen hélsa och delaktighet i sin vard ar en resurs som behdver tas tillvara och
stddjas. Det &r nar varden valkomnar klagomalen som de blir ett vardefullt bidrag i arbetet for 6kad
patientsdkerhet och resurseffektivitet.

Klagomalen handlar om att patienter inte far den undersékning/bedémning, diagnos och/eller
behandling som varit nodvandig eller 6nskats. Patienten upplever att atgarden varit fordrojd, felaktig
eller utebliven. Klagomalen handlar ocksa till stor del om kommunikation och utebliven information.
Det ar dialogen och informationen mellan patienten/narstdende och vardpersonalen, oftast lakaren,
som brister. Patienten upplever bristande delaktighet, att hen inte blivit lyssnad till eller blivit bemott
med respekt. Upplevda komplikationer och felaktig behandling forekommer @ven i manga klagomal.

Svaren fran verksamheten &r respektfulla och bekraftande. Svaren visar pé att varden oftast utforts
korrekt men att det & kommunikationen som brister. | de handelser som verksamheten anser att
varden brister beskrivs atgarder i svaret som har vidtagits for att detta inte ska upprepas.

Bakgrund

Patientnamnderna bedriver lagreglerad verksamhet med uppdrag att ta emot klagomal och synpunkter
fran patienter och narstdende avseende offentligt finansierad halso- och sjukvard 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 pa riskomraden och
hinder for utveckling av varden.

Grunden till analysen ar de berattelser, klagomal och forbattringsforslag som framfor allt patienter har
delgett patientnamndsenheten. Genom att anvanda patienters delaktighet tillats de bli aktiva
medskapare i att utveckla varden utefter deras behov.

Klagomal som kommer till patientnamnden ger inte en helhetsbild av hur sjukvarden fungerar men en
bild av patienters upplevelse da de inte varit nojda i kontakten med varden. Patienters rattighet att
klaga pa hélso — och sjukvard samt tandvard regleras sedan 2018 i lagen, Lag (SFS 2017:372) om
stdd vid klagomal och synpunkter mot halso — och sjukvarden.

Patientnamnden har bland annat till uppgift att hjalpa patienter att fora fram och fa svar pa sina
klagomal till ansvarig verksamhet. Patientnamnden ar en opartisk instans, fristdende fran halso — och
sjukvarden och med ett eget sekretessomrade.

Patientnamndsenheten arbetar pa uppdrag av patientnAmnden och fungerar som lanken mellan
patienter och varden. Det ar enhetens handlaggare som tar emot klagomalen och stddjer patienten.
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Urval

Under perioden 31 augusti 2021 till 31 augusti 2022 har 95 arenden relaterade till ortopedkliniken
inkommit till patientnAmndsenheten vilket motsvarar ca. 6% av de 1699 drenden som
patientnamndsenheten tog emot under perioden. Av dessa 95 arenden ar 81 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
stddja analysarbetet som i sin tur kan bidra till kvalitetsutveckling och hdg patientsakerhet.
Kategoriseringen anvands ocksa som underlag for aterforing till vardgivare, vardenheter och berérda
myndigheter. Syftet ar att kunna bidra med inom vilka omraden verksamheten behdéver hoja kvalitén
for att ge en okad patientsakerhet. | patientsakerhetsberattelsen ska problem som kan atgérdas av
verksamheten identifieras, med malsattning att arbeta mot personcentrerad vard.

Varje arende kan innehalla fler klagomal. De 81 arenden som &r relevanta for analysen har genererat i
224 klagomal uppdelade i nagon av de atta kategorier som patientnamnderna i Sverige samt IVO
anvander.

Syfte

Syftet med analysen &r att klagomal som ror ortopedkliniken ska bidra till kvalitetsutveckling, hog
patientsakerhet och till att verksamheten anpassas for att tillgodose de behov och forutsattningar som
ortopedpatienter har.

Metod

Samtliga inkomna drenden som registrerats pa ortopedkliniken under perioden 31 augusti 2021 till 31
augusti 2022 har granskats.

Underlaget bearbetas enligt kvalitativa och kvantitativa metoder. Arenden enligt urvalet gas igenom
och delas upp utifran olika kategorier som sen &r underlag for analysen. Det kvantitativa underlaget
tas fram ur arendehanteringssystemet for att ge en samlad bild av inhamtade data. Analysen féljer

den av patientnamnderna i Sverige gemensamt framtagna basmodell.

Kontaktvag

Patienter ska ha majlighet att Iamna klagomal eller synpunkter pa ett for individen anpassat satt. Det
skapar forutsattningar for en god tillganglighet oavsett behov som exempelvis alder,
funktionsnedsattning, sprakbarridrer 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 drenden som kommit in till patientnamndsenheten under perioden 31
augusti 2021 till 31 augusti 2022.

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

Klagomalens art

Patientnamnden kategoriserar inkomna drenden i atta olika kategorier. Varje kategori har flera
underkategorier. Nar patientnamnderna nationellt och inspektion fér vard och omsorg, IVO gor
gemensamma analyser andvands dessa kategorier. Aven vardverksamheterna anvander dessa
kategorier i sin klagomalshantering. Detta ar en stor férdel nar patienternas synpunkter ska jamféras
pa aggregerad niva. Patienternas klagomal ar en viktig pusselbit i det stora pussel som laggs for att
Oka patientsékerheten och forbattra vardkvalitén. Generellt &r det fler kvinnor an man som klagar och
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de flesta som klagar ar i ldrarna 30-80 ar. Som forvantat ar det flest klagomal i kategorin, vard och
behandling. Det &r forvantat sa till vida att en stor del av ortopedklinikens uppdrag ar behandling av
avancerade frakturer samt att det utfors flera olika slags plastiker. Drygt halften av &rendena
innehaller klagomal pa kommunikation och knappt héalften av arendena innehaller klagomal pa
resultat. Detta speglar patientens upplevelse. Nar det géller resultatet behdver det inte nddvandigtvis
vara nagot fel som begétts rent medicinskt.

Antal klagomal per huvudkategori

Vardansvar och organisation
Administartiv hantering “
Dokumentation och sekretess -
e

Ekonomi

Figur 1: Tabellen visar vilken typ av klagomal som patienter har lamnat uppdelade i ndgon av de atta
kategorier som patientndmnderna i Sverige samt IVO anvander (Kélla: Patienthamndsenheten).

Vard och behandling

Det ar flest klagomal under denna kategori, 62 st. Det ar ocksa fler kvinnor som klagar &n méan. De
flesta patienter som klagar ar mellan &ldrarna 40-79 ar. | denna kategori finns det &ven unga
patienter, i aldrarna 14-29 ar som klagar. De flesta patienter klagar pa fordréjd, nekad eller utebliven
undersékning, diagnos och/eller behandling. Nagra patienter klagar pa den lakemedelsbehandling
som ordinerats, andrats eller tagits bort. Nagra fa klagomal handlar om bristande omvardnad.
(Konsekvensen for patienten kan bli att den kanner sig felbehandlad och fatt langre sjukdomsperiod
och/eller rehabilitering, som paverkat tillvaron negativt.)

Kommunikation

Det ar manga arenden som innehaller klagomal pd kommunikation, 43 st. Det &r fler kvinnor &n méan
som klagar. Det gar inte att dra ndgon slutsats gallande alder, men de flesta patienter som klagar ar
mellan aldrarna 40-79 ar. De flesta patienter klagar pa att personalen, oftast lakaren, inte har lyssnat,
att bemdétande har brustit och/eller att informationen varit bristfallig. Patienten har ként sig osynlig och
inte fatt varit delaktig i sin vard. (Konsekvensen kan bli patienten kanner sig otrygg, inte far fértroende
for varken varden som erbjuds eller fér den som utfor den.)

Resultat

Det &r manga arenden som innehaller klagomal pa resultat, 35 st. Det ar ndgra fler kvinnor &n man
som klagat. Det gér inte att dra nagon slutsats gallande alder, men de flesta patienter som klagar ar
mellan aldrarna 40-79 ar. De flesta patienter klagar pa att resultatet av atgarden inte blivit som
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forvantat. Patienter klagar ocksa pa att komplikationer uppstatt, att atgard som inte gjorts har medfort

att patienten inte blivit aterstalld eller att atgarden som har gjorts har skadat patienten. (Konsekvensen
for patienten kan bli att den upplever sig skadad av varden och att det hade kunnat undvikits med ratt

behandling i ratt tid.)

Tillganglighet

Det &r manga arenden som innehaller klagomal pa tillganglighet, 35 st. Det ar i det narmaste lika
manga kvinnor som man som klagar. Det gar inte att dra ndgon slutsats gallande alder, men de flesta
patienter som klagar ar mellan aldrarna 40-79 ar. Alla patienter klagar pa vantan, pa ny och
aterbesok, pa undersdkning och bedémning, pé diagnos, atgard och behandling samt pa aterkoppling
fran kliniken. (Konsekvenserna kan bli betydande for den enskilde patienten men en informerad
patient kan ha storre forstaelse for sin situation och for att fa vanta, och att det i vissa fall inte kan
undvikas.)

Vardansvar och organisation

Flera arenden innehaller klagomal p& vardansvar och organisation, 24 st. Det ar en klar majoritet
kvinnor som klagar. Det gar inte att dra ndgon slutsats gallande alder. De flesta patienterna klagar pa
att de inte far eller blir remitterade i tid till en annan vardgivare, utanfor regionen. Nagra enstaka
patienter klagar pa att ingen tar ansvar for varden. (Konsekvensen kan bli att patienten inte kanner sig
nojd med varden pa ett eller annat satt och énskar da fa sin vard hos en annan vardgivare.)

Administrativ hantering

Det inte s& manga klagomal i kategorin, 10 st. Det ar 6vervagande kvinnor som klagar. Det gar inte att
dra ndgon slutsats gallande alder. Patienterna klagar pa att sjukintyg inte utfardas, att remisser inte
skickas till onskade undersokningar eller till 6nskad vardgivare. (Konsekvensen kan bli att patienten
lider ekonomisk forlust, da intyg inte kommer in i ratt tid eller att vardtiden upplevs bli langre om remiss
inte skickas enligt 6verenskommelse.)

Dokumentation och sekretess

Det ar inte manga klagomal i kategorin, 9 st. Det ar 6vervagande kvinnor som klagar. Det gar inte att
dra n&gon slutsats gallande alder. De flesta patienterna klagar pa att det star fel i journalen, gallande
var skadan &r lokaliserad eller vilken diagnos patienten har. Nagra patienter klagar pa att de inte
kanner sig lyssnad till, eftersom journaltexten inte upplevs som korrekt. (Konsekvensen kan bli att
patienten upplever otrygghet i kontakten med varden.)

Ekonomi

Det ar fa klagomal i kategorin, 6st. Det ar lika manga mén som kvinnor som klagar. Det gar inte att dra
nagon slutsats gallande alder De flesta patienterna klagar pa att de upplever sig skadade av
behandlingen eller skadade av utebliven behandling. (Konsekvensen kan bli att patienten anser att
den borde erséttas ekonomiskt.)
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Fordelning antal arenden

N

= Mottagningen (CSK) = Akutmottagningen = Avdelningarna (CSK, Arvika)

= Mottagning okand = Mottagningen (Arvika) = Annat, 6vrigt
Figur 2: Tabellen visar antal arenden per avdelning och mottagning. (Kélla: Patientnamndsenheten)

Alders och kénsférdelning

Det ar 47 kvinnor och 34 mén som &r eller har varit patienter och som har negativa upplevelser av
kontakten med ortopedkliniken. Narstdende som klagar at manlig patient &r 6 st. De narstaende ar
oftast kvinnor. Narstdende som klagar at kvinnlig patient ar 7 st. De narstdende &r oftast man. | fem av
atta kategorier ar det flest kvinnor som klagar. | de dvriga tre ar det i narmaste lika manga man som
kvinnor som klagar. Aldersspannet pa de som klagar &r mellan 30 och 80 &r. | kategorin vard och
behandling ar det nagra fler unga patienter som klagar jamfort med de andra kategorierna.
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Konsfordelning per kategori
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Figur 4: Fordelning antal &renden per kategori och kon. (Kalla patientnAmndsenheten).

Analys

| de allra flesta arendena &r det patienten som lamnat klagomalen. Endast i 13 arenden av 81 ar det
en narstdende som framfér klagomalen for sin anhérigas rakning. | en del av de drendena kan det
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vara den narstaendes upplevelse som avspeglas i klagomalet. | vissa fall kan det vara svart att avgora
om det ar patienten eller den narstaendes upplevelse av varden som det klagas pa.

De flesta klagomalen handlar om att patienter inte far den undersokning/bedémning, diagnos och/eller
behandling som varit nédvéandig, 6nskats eller forvantats. Gemensamt &r att patienten upplever att
atgarden varit fordrojd, felaktig eller utebliven. Manga klagomal handlar ocksd om kommunikation och
utebliven information. Det ar dialogen och informationen mellan patienten och vardpersonalen, oftast
lakaren, som brister. Patienten upplever bristande delaktighet, att hen inte bli lyssnad till eller bemott
med respekt. Narstadendes negativa upplevelse kan dven paverka patientens upplevelse av kontakten
med varden. Upplevt bristande resultat och bristande vardansvar forekommer aven i klagomalen. Det
visar sig ofta i svaren fran verksamheten att det & kommunikation och informationen som brister. Om
patienten kant sig mer informerad och delaktig har klagomalet och med det patientens frustration med
all sannolikhet mildrats.

Kommunikation — en del i all behandling och vard

Bristande kommunikation &r en av de vanligaste anledningarna till missnoje i varden. Det bemotande
som patienter far har dven stor betydelse for upplevelsen av helheten av den vard som ges. Forskning
visar aven att brister i kommunikation och information kan leda till patientsakerhetsbrister.

Ur de klagomal som patienterna lamnat till patientnamnden har en bild av olika méten vaxt fram i form
av en trappa, bemétandetrappan. Bilden visar hur det goda motet paverkar patienters upplevelse av
varden. Det goda motet lagger en grund for en fortroendefull relation och majliggor dialog och
partnerskap. Onskade effekter &r allt fran dmsesidig respekt till halsovinster for patienter samt
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. Upplevelserna kan vara att patienten kanner sig forminskad och
ignorerad samt att patienten kanner aggressivitet. Bristande respekt mellan patienter och vardens
personal kan uppsta. Kostnaderna kan vara samre tillfrisknande for patienter, fler varddygn och IVO-
arenden men ocksa samre arbetsmiljo for vardens personal.

Effekter av olika satt att bemota patienter

Goda moétet och daliga métet

Oonskade effekter Odnskade effekter Odnskade effekter

Kanslor:ov dlkommen, férminskad Kénslor:nonchalerad, ignorerad, ov iktig, skam Kanslorrespektloshet, aggressivitet
Kostnaderbrist pa fortroende Kostnader:tid och pengar Kostnadertid och pengar

Oférskamt
Aggressivt
Nedtryckande|

Nonchalant
Oempatiskt
Forminskande Burdust

Visat ointresse Motet kannetecknas av...

Respektlost

Motet kdnnetecknas av...

Du &r en viktig resu

Motet kannetecknas av... i varden av dig sjal

Bekréftelse
Jag ser och hér dig
Hej och vilkomme Du &r viktig
Ogonkontakt

Onskade effekter Onskade effekter Onskade effekter

Kanslor:v dlkommen, v iktig Kanslorforstaelse, 6msesidig respekt Kanslordelaktighet, dgarskap
Vinster:fortroendekapital Vinster:fértroendekapital, halsovinster Vinster:personcentrerad v ard, egenansv ar, egenkontroll
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Verksamheter

De flesta klagomalen galler ortopedmottagningarna och da framst pa Centralsjukhuset. Darefter foljer
akutmottagningen. Vart att namna ar att patienten ofta har klagomal pa bade det medicinska
omhandertagandet som gjort pa akutmottagningen och pd omvardnad, information och lang vantan i
vantrum. De sista tre kategorierna besvaras inte av ortopedkliniken utan av akutmottagningen. | flera
av dess arenden skulle det vara vardefullt med ett samordnat svar da klinikerna har ett gemensamt
ansvar for att patienten ska fa ett sd snabbt och professionellt omhandertagande som méjligt. Ett drygt
tiotal arenden innehaller klagomal pa klinikens vardavdelningar och slutligen finns det nagra klagomal
pa klinikens dvriga verksamheter.

Klagomal relaterade till coronapandemin

Det ar enbart sex arenden som ar relaterat till Coronapandemin under perioden. Patienterna klagar pa
tva saker. Det forsta ar att behandlingen drojt alternativt att inte vardgarantin har hallits. Det andra &r
att narstaende inte fatt narvara vid sjukbesok eller fatt halsa pé sin anhdérige.

Lex Maria
Ett arende déar patienten hade flera klagomal ledde fram till en Lex maria anmalan.

Paminnelse

Av de 81 arenden som registrerats pa ortopedkliniken inkom 48 skrivelser till patientnamnden. De allra
flesta besvarades av verksamheten. Nagra enstaka besvarades av handlaggare. | de arenden som
svar begarts, har alla besvarats i tid utom i 10 drenden dar paminnelser skickats. Inget arende har
avslutats utan svar.

Fragor och svar

Fragestéllningarna som patienten har ar ofta konkreta; Varfor gjordes inte ratt undersokning ifran
borjan, varfor tog det sa lang tid innan ratt behandling gavs eller ratt diagnos sattes. Varfor har lakaren
ett s& nonchalant bemotande och varfor lyssnar inte lakaren pa patienten. Varfor gavs bristande eller
fel information.

Svaren fran verksamheten till patienten ar valformulerade och foljer en struktur. De &r val
underbyggda och beskriver ofta att journalen och undersdkningsbilder granskats. | svaren finns aven
beskrivning av medicinska bedémningar och behandlingar som utférts samt om de av verksamheten
bedoms som korrekta eller inte. | de handelser dar det finns forbattringspotential fran verksamhetens
sida &r det beskrivet och i det fall som en eventuell allvarlig vardskada anses ha uppkommit har
patienten informerats om att arendet lamnats for granskning till lex Maria radet. Alla svar innehaller ett
beklagande eller en ursakt foér den uppkomna handelsen. | de &renden som det beddmts vardefullt har
ansvarig personal, ofta lakare, involverats eller informerats om patientens upplevelse.

Patienters och narstaendes forbattringsforslag

De flesta forbattringsforslagen handlar om vard och behandling, kommunikation samt vardansvar och
organisation. Nagra handlar om tillganglighet.

Forbattringsforslagen ar konkreta; Goér noggrannare undersdkningar vid akuta kvarvarande besvar.
Behandla patienten snabbare med smartstillande |lakemedel. Fdlj upp patienten nar den har varit hos
annan vardgivare och remittera vidare om kompetensen saknas i Varmland. Ha forslag pa atgarder
och prioritera ratt. Ldmna inte patienten utan till syn och visa patienten omsorg och bedriv en god
omvardnad.

Nonchalera inte patienten. Informera patienten tydligare, lyssna béattre och var lyhord. Agna patienten
tid och visa respekt. Ha ett gott och empatiskt bemétande. Be om ursékt om fel begatts eller om
patienten blivit otrevligt bemott.

Ha en battre och sammanhangande vardkedija for patienten. Se 6ver rutiner nar eller om de inte
fungerar.
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Acceptera egen vardbegaran och om patienten énskar komma till vardgivaren.

Slutsatser

Patienter och narstdende har ofta klagomal pa vard, behandling, kommunikation, resultat och
tillganglighet. Det kan bero pé att patienten forvantar sig mer av behandlingen och av resultatet.
Patientens forvantningar kan bero pa att informationen kring vad som ar majligt att astadkomma inte
anpassats efter situation eller individ. Manga av klagomalen stracker sig 6ver lang tid, ibland bade
manader och &r. Det staller hoga krav gallande information, vardansvar och kommunicerade
vardplaner. Patientens forvantan utifran egen erfarenhet samt vardens information kan leda till en stor
besvikelse nar atgarden bidrar till komplikationer, férlangd vardtid eller upplevt uteblivet resultat.
Kommunikation, delaktighet, empati och professionellt omhé&ndertagande éar viktigt for patienten.
Brister det i dessa delar kan det leda till en patient som kanner sig otrygg och oséaker, vilket kan visa
sig i aggressivitet. En framgangsfaktor ar att sékerstalla att patienten far relevant information och
kanner sig inforstadd i vad som kommer att handa. Patienter som skickas hem fran
akutmottagningens ortopedsektion utan att ha fatt forvantat undersokning, diagnos och/eller
behandling kan fa upplevelsen av att inte fa hjalp eller inte bli tagen pa allvar.

Det gar att lasa in i flera klagomal att patienten upplever att varden fordréjs pga. bristande resurser,
sasom personal- och platsbrist. Vissa patienter funderar 6ver om det, dels kan finnas en ekonomisk
aspekt nar vard inte erbjuds vid skadetillfallet da det upplevs som om den skjuts pa framtiden, dels
inte blir remitterade till andra vardgivare nar det finns 6nskemal om det. Svaren fran verksamheten
visar dock att orsaken till klagomalen inte &r resursbrist och det ar inget svar som bekraftar att det
skulle ligga ekonomiska incitament bakom att patienten inte remitteras till andra vardgivare. | de fall
dar det setts som framgéangsrikt har patienten remitterats till vardgivare med mer specialiserad
kompetens. | de fall vardgarantin har tratt in har patienten remitterats vidare.

Att f& 100% nojda patienter kan vara en vision som ar svar att nd. Manniskor ar olika, har olika
forvantningar, erfarenheter och kunskaper. Personcentrerad vard ar med all sannolikhet en
framgangsfaktor till en néjdare och mer delaktig patient. Personcentrerad vard staller hoga krav pa
personalen, bland annat att den har hog kompetens och ar prestigelts.

Manga patienter har konkreta forslag pa forbattringar. De flesta finns sékert redan pa plats eller
arbetas med inom verksamheten men patienten har inte fatt det intrycket.

Svaren fran verksamheten ar respektfulla och bekraftande. Svaren visar pa att varden oftast utforts
korrekt men att det & kommunikationen som brister. | de handelser som verksamheten anser att
varden brister beskrivs atgarder i svaret for att detta inte ska upprepas.

Att varda patienter med svara och/eller akuta tillstdnd och ha god kommunikation med narstaende
kraver hog kompetens. Varje patientkontakt &r unik. Personalen har sin utbildning och erfarenhet att
luta sig mot men for patienten kan det vara for forsta gangen som hen soker vard. Patienten och
narstdende kan dven ha tidigare erfarenheter som paverkar upplevelsen. Oro och radsla vad som
kommer att handa eller om patienten blir aterstalld kan visa sig pa olika satt. Det som for personalen
ar rutin och kant arbetssétt kan for patienten vara helt nytt. Aven i denna analys leder det fram till
slutsatsen att en informerad, trygg och sedd patient &r nojd patient.
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