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1 Inledning

Patientndmnden tar emot synpunkter och klagomal pa offentligt finansierad halso-
och sjukvard, tandvard och kommunal hilso- och sjukvard. Patienters synpunkter
har en viktig roll i vardens utveckling och ilag (2017:372) om stdd vid klagomal mot
héalso- och sjukvarden anges att patientndmnderna ska bidra till kvalitetsutveckling,
hog patientsakerhet och till att verksamheterna inom halso- och sjukvarden
anpassas efter patienternas behov och forutsiattningar genom att analysera inkomna
klagomal och synpunkter samt uppméarksamma regionen eller kommunen pa
riskomraden och hinder for utveckling av varden. Att sammanstélla och redovisa
patienternas synpunkter dr en viktig del i att efterleva den lagstiftning
patientndmnderna ar alagda att efterleva.

Denna rapport belyser omradet tandvdrd pa uppdrag av patientndmnden i Region
Vastmanland.

2  Bakgrund

2.1 Tandvarden i Region Vastmanland

Tandvarden i Region Vistmanland dr uppdelad i tre omraden:

e Folktandvarden i Vastmanland AB (regionégt bolag)
e Specialisttandvarden inom Vastmanlands sjukhus (férvaltning)
e Privata tandvardsenheter som har avtal med regionen.

For en fullstandig lista pa tandlakare och tandvardskliniker som har avtal med
Region Vastmanland, se bilaga 1.

Nedan f6ljer en beskrivning av respektive omrades uppdrag/ansvarsomraden.

21.1 Folktandvarden Vastmanland AB

e Allméntandvard

e Befolkningsuppdrag barn och unga (0-23 ar), placerade barn och unga,
vuxna (Regionens sarskilda tandvardsstod), akuta patienter, extremt
tandvardsradda

e Uppsokande tandvard - upphandlat LOU1

e Avgiftsfri tandvard for barn och unga enligt LOV2 (3-23 ar)

e Tandvard till asyl, tillstdndslésa och gomda

e Helgjour

2.1.2 Specialisttandvarden inom Vastmanlands sjukhus
e All specialisttandvard

1Lag (2016:1145) om offentlig upphandling
2 Lag (2008:962) om valfrihetssystem
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e Tandreglering enligt LOV
e Tandvard till asyl, tillstdndslosa och gomda
e Kakkirurgisk jour

2,13 Privata tandldkare inom och utanfér Vastmanland
e Allméntandvard och specialisttandvard
e Avgiftsfri tandvard for barn och unga enligt LOV (3-23 ar)
e Tandreglering enligt LOV.

3  Syfte

Syftet med rapporten ar att utifran inkomna klagomal till patientndmnden belysa
patienters och narstaendes upplevelser/synpunkter pa tandvdrden i Region
Vastmanland. Genom att redovisa patienternas erfarenheter och forbattringsforslag
ar forhoppningen att det kan bli ett bidrag till tandvardens utvecklings- och
kvalitetsarbete likvdl som ett underlag for berorda politiker, tjansteman och andra
intressenter.

4  Metod och urval

Inkomna klagomal till patientndmndens kansli registreras och kategoriseras i
drendehanteringssystemet Synergi, utifran huvud- och delproblem. I detta fall har
sokning gjorts pa samtliga drenden som kategoriserats under Folktandvarden
Vastmanland AB, Specialisttandvarden samt privata tandlakare med regionavtal.
Metoden &r att beskriva aktuella drenden utifran en kvalitativ ansats med
kvantitativa inslag. Urvalet i denna rapport ar samtliga 67 arenden, 24 muntliga och
43 skriftliga, gdllande tandvard som registrerades under tidsperioden 2019-01-01 -
2020-12-31.
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5 Avgransning

Det kvalitativa materialet i rapporten bygger uteslutande pa patienters och
anhorigas subjektiva upplevelser/asikter av tandvarden. Det bor noteras att de
klagomal/synpunkter som eventuellt inkommer direkt till virdenheterna ej
redovisas i denna rapport da dessa inte kommer patientndmnden till kinnedom.

6 Resultat

6.1 Antal drenden gallande tandvard — en tillbakablick

Tabell 1 visar patientnimndsarenden gallande tandvard for aren 2017-2020.
Antalet haller sig ungefar pa samma niva ar efter ar, det handlar om cirka tre till fyra
procent av det totala antalet inkomna arenden.

Tabell 1. Tandvardsirenden till patientndmnden ar 2017-2020

Q

Ar

2017
2018
2019
2020

6.2 Berorda verksamheter

Antal
arenden
totalt

1163
978
883
839

Tandvardsiarenden,
antal

42
39
29
38

Tandvardsiarenden,
procent

3,6
4,0
3,3

4,5

Tabell 2 visar antalet drenden ar 2019 - 2020 per verksamhet. Enheter som inte ar
redovisade i tabellen har inga drenden registrerade hos patientndmnden. Privata

tandlakare hade 1 adrende, kliniker inom Folktandvarden Viastmanland AB hade 41
arenden3 och specialisttandvarden hade 25 drenden.

31 tre av drendena framgar det ej vilken specifik verksamhet det giller och den troliga anledningen ar
att det dr ett drende av allmén karaktir och darmed inte kan héarledas till en specifik verksamhet.

Region
Vastmanland
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Tabell 2. Antal drenden per verksamhet 2019-2020.

Arenden per klinik 2019-2020

PRIVATA VARDGIVARE - MYDENTIST VASTERAS
SPECIALISTTANDVARDSKLINIKEN - ORAL...
SPECIALISTTANDVARDSKLINIKEN - KAKKIRURGI
SPECIALISTTANDVARDSKLINIKEN
FOLKTANDVARDEN VIKSANG
FOLKTANDVARDEN VALLBY
FOLKTANDVARDEN SKULTUNA
FOLKTANDVARDEN SALA
FOLKTANDVARDEN RABY
FOLKTANDVARDEN OXBACKEN
FOLKTANDVARDEN KOPING
FOLKTANDVARDEN KUNGSOR
FOLKTANDVARDEN HERRGARDET - HELGJOUR
FOLKTANDVARDEN HERRGARDET
FOLKTANDVARDEN HALLSTAHAMMAR
FOLKTANDVARDEN BACKBY
FOLKTANDVARDEN ARBOGA
FOLKTANDVARDEN ADELSO
FOLKTANDVARDEN VASTMANLAND AB

6.3  Alders och konsfordelning

Tabell 3 visar att dldersgrupperna 40-49 ar och 60-69 ar har hogre andel klagomal
an ovriga alderskategorier. Gallande yngre och aldre aldersgrupper, under 10 och
over 80, ar det fa drenden. "Ej valt” indikerar att det ar ett muntligt arende och dar
framgar inte alltid alder och kon pa patienten.
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Tabell 3. Aldersfordelning

Alderskategori Antal
Ej valt 3
0-9 1
10-19 2
20-29 6
30-39 8
40-49 14
50-59 8
60-69 13
70-79 9
80-89 2

Tabell 4. Kénsfordelning

Under perioden ar det till storsta del kvinnor (46 st) som lamnat in synpunkter till
patientndmnden avseende tandvard. Andelen man ar 21. Ej valt indikerar att det ar
ett muntligt drende dar kon ej registrerats.

Kon Antal
Ej valt 8
Kvinna 46
Man 21

6.4 Problemomraden

Tabell 5 visar de omraden som drendena registrerats inom, det vill sdga det
patienterna framfér som det huvudsakliga problemet. Fyra kategorier dominerar:

e Resultat31 %

e Behandling 18 %

e Undersokning/bedémning 12 %
e Patientavgifter 10 %
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Tabell 5. Antal klagomal per problemomrade

Problemomrade Antal
Vard och behandling 2
Undersdkning/bedémning 8
Diagnos 3
Behandling 12
Liakemedel 2
Resultat 21
Information 2
Delaktighet 2
Bemoétande 1
Patientjournal 1
Patientavgifter 7
Ersittningsansprak 1
Vantetider i varden 1
Fast vardkontakt/individuell plan 1
Hygien/milj6/teknik 1
Brister i hantering 1
Intyg 1

6.5 Typ av klagomal/synpunkt

Tabell 6 visar typ av drende, det vill siga om det dr ett muntligt eller skriftligt
arende. Det vanligaste ar skriftliga arenden* (64 %) resten dr muntliga drendens (36
%). Utover dessa finns ett antal informations/véagledningsarenden, dessa ingar inte i
denna rapport.

4 Skriftliga drenden sands pa uppdrag av patienten till verksamheten att besvaras, anvands
avidentifierat som underlag i form av rapporter/analyser.

5 Muntliga drenden registreras och anvands avidentifierat som underlag till virdens forbattringsarbete
i form av rapporter/analyser.
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Tabell 6. Typ av klagomal/synpunkt

Typ av klagomal/synpunkt

Muntligt: 24 (35,8 %)

Skriftligt (54290): 43 (64,2 %)

6.6 Antal darende per omrade

Folktandvarden AB har totalt 41 drenden. Dessa handlar framst om patienter som ar
missndjda med resultatet (63 %), behandling (22 %) samt patientavgifter (12 %).
Specialisttandvarden har totalt 25 drenden. De handlar frimst om att patienterna ar
missndjda med resultatet (32 %) samt undersékning/bedémning (16 %). Gallande
privata tandldkare har det inkommit 1 drende. Detta handlar om att patienten ar
missndjd med resultatet.

6.7 Fyra huvudsakliga monster i klagomalen

Vid en genomgang av samtliga klagomal kan fyra aterkommande moénster urskiljas.

e Patienter som dr missndjda med resultatet
e Missnojda med behandlingen

e Missndjda med undersokning/bedémning
e Patientavgifter

Under varje rubrik redovisas nagra avpersonifierade drenden for att exemplifiera
och ge en bild av klagomalens innehall. Aterigen understryks att det som redovisas
ar patienternas subjektiva upplevelser.

6.7.1 Missndje med resultat
e Patienten har gatt pa behandling for proteser. Tandldkaren har ej lyssnat pa
patienten nir denne sagt att det kinns fel vid besoket. Aterkommande besok
for korrigering och nu ar protesen obrukbar. Konsekvensen for patienten ar
att hen lider saval ekonomiskt som kroppsligt.
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e Under en behandling slas en tand sénder. Patienten upptacker det vid
hemkomsten. Fick ingen information under behandlingen nar det skedde.
Patienten undrar: Vem ska bekosta tanden? Varfor utebliven information?
Patienten har inte fatt information om hindelsen eller vad som planeras
framat.

e Patient soker pa grund av tandvark. Rontgen tas och bedémningen blir att
tanden maste rotfyllas. Fel tand rotfylldes. Far aterkomma for att rotfylla ratt
tand.

e Patienten beskriver hur kikprotesen inte passar, har inte passat fran borjan.
Man har forsokt justera den med fyllning, men det har inte fungerat.
Protesen trillar ur, patienten har svart att bade prata och dta mat. Nar
patienten pratar har andra svart att forsta vad hen siger pa grund av att
protesen inte sitter bra.

e Nar tanden skulle dras ut gick den av. Delar av tand och rot sitter kvar.
Remiss skickas till kdkkirurg som lagprioriterad. Har tandvark och fatt
infektion samt upplever det svart att prata dd munnen luktar illa. Patienten
blir bollad mellan enheter och far information att de inget kan gora.

e Har varit patient pa berord enhet manga ar. Vid en lagning har ett
instrument brutits av och sitter kvar i tanden, vilket gett fortsatta besvar.
Patienten fick ingen information om det fran borjan, det ar ocksa patientens
ansvar att betala for att fa ut den. Patienten beskriver sina tdnder som
forstorda och att inte en enda lagning ar hel. Vid bes6ken har patienten
ocksa upplevt att personalen talar 6ver huvudet pa hen, pa sina hemsprak
som Kkants oprofessionellt.

e Brister i behandlingen som gett skador pa tanderna. Blivit lovad att bli
uppringd av chef som uteblivit.

e Patient beskriver hur atgird misslyckats. Konsekvensen har varit
komplikationer och ekonomiska utgifter.

e Anhorig ringer och berattar att patienten fatt en ny protes som ej fungerar.
Den ar for stor, vilket leder till tuggsvarigheter. Anhorig uppger att patienten
inte kdnner sig lyssnad till. Konsekvensen ar att det blir svart med matintag.

e Patienten ska dra ut en visdomstand och far bedévning. Patienten patalar att
kramp uppstdr i kdken pa grund av att munnen dr 6ppen lang tid. Borren
lutas mot lappen dar det blir en skada.

e Patienten har efter operation nervskador i ansikte och mun som ar
bestdende. Fatt rekommendation fran verksamheten att kontakta
patientndmnden. Konsekvens: Bestdende skador.

e Patienten har gjort en kdkoperation for en tid sedan, men upplever att nagot
gatt fel. Situationen ar varre nu dn vad den var innan operationen. Kanner att
hen inte blir lyssnad till och inte far nagon hjilp. Konsekvens: Kan inte tugga.

10
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e Ung patient som under fem ars tid haft kontakt med olika avdelningar for
tandreglering riktar synpunkter mot att bristande kommunikation mellan
avdelningar som lett till missar och onddiga operationer.

6.7.2 Missnéje med behandling
e Patienten har fatt tand atgardad, dagen efter kraftig smarta. Sokt tandvarden
for att fa smartlindring utskriven pa recept infor helgen, nekas. Hanvisas till
att boka ett nytt besok hos tandldkare alternativt soka jouren i helgen.
Konsekvensen blev att patienten fick mycket ont, det blev dven ekonomiskt
kostsamt for patienten med flertalet tandlakarbesok.

e Patienten har atgirdat tand vid tva tillfallen men ingreppen har misslyckats.
Ar nu avskriven hos behandlande tandlikare och rekommenderad att g4 till
en ny. Patienten ifragasatter beslutet samt kostnader.

e Patienten 6nskade ta bort en tand som det var problem med. Tandlakaren
lyssnade inte utan atgardade enligt eget tycke. Detta har lett till stora besvar
for patienten.

e Patienten uppger att hen fick problem efter besok hos folktandvarden. Hen
fick mycket ont, hade svart att dta och dricka. Ringde och fick komma
tillbaka, fick hora att en del av emaljen var borta. Haft besvar under lang tid.
Pratat med verksamhetschefen och tandldkaren da hen blivit lovad att inte
behova betala men dnda fatt en faktura.

e Patienten har haft problem med en tand och behandlats vid flera tillfdllen
som sedan slutade med ett storre ingrepp. Patienten har fortfarande besvar
och anser sig ha varit tvungen att soka vard vid flera tillfallen och ar inte
nojd med resultatet. Konsekvensen har varit bade kostsamt och besvarligt.

e Patienten uppger besviar med en tandprotes och upplever sig inte ha fatt
information om hur planen ser ut framoéver. Konsekvensen ar vark och sar i
tandkottet samt svart att ata.

e Patienten beskriver stort obehag efter att en krona satts in. Patienten tal inte
ett sarskilt tandvardsmaterial och misstanker att kronan innehéller detta.
Trots kontakt med tandldkare/verksamhetschef far hen inte svar pa vad
kronan innehaller. Upplevelsen ar att hen inte far hjalp, kdanner sig inte
lyssnad till.

e Patienten ir missndjd med sin tandprotes. Enligt patienten har hen betalat
dyrt for en protes som inte fungerar.

e Patienten opererade bort tinder for flera ar sedan. En tandbit blev kvar.
Patienten ifragasatter varfor ingen har informerat hen om detta férran
nyligen. Patienten har haft mycket besvar, ont och blédningar i munnen. Har
behovt uppsoka tandldkare manga ganger och nu behdvs eventuellt en
operation for att fa bort tandbiten

11
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e Patienten beskriver att hen kommer in akut till tandvarden med infektion
och feber. Vid besoket blir hen tillfragad om hen vill dra ut tanden vilket
nekas. Patienten beskriver vidare att hen far antibiotika utskrivet och att hen
forst blir battre men sedan samre igen. Patienten skriver att nar ny kontakt
med tandlakare tas stélls ater fragan om att dra ut tanden men séager ne;j.
Patienten beskriver att hen vill ha fortsatt antibiotikabehandling men nekas
detta.

e Patienten beskriver forloppet kring en felaktig beddmning av tandladkare.
Konsekvensen har varit smartor, infektioner och ekonomiska utgifter som
patienten tror kunde ha undvikits om ratt bedémning gjorts.

e Enligt patienten rotfyllde hen en tand for manga ar sedan, har dock senaste
aren haft problem med dterkommande inflammation i den rotfyllda tanden.
Nu har det enligt patienten visat sig bero pa en kvarglomd bit av ett
tandvardsverktyg som ar orsaken.

e Patienten uppger att hen tidigare varit pa ett tandldkarbesok dar
rontgenbilder togs men ingen dtgard vidtogs. Patienten har nyligen haft
tandvark och varit hos tandlakare som enligt patienten uppgett att atgard
skulle ha vidtagits redan da rontgenbilderna togs forsta gangen.
Konsekvensen ar att patienten kommer beho6va gora flera atgarder och
ifragasatter betalning.

e Patienten har haft problem efter en rotfyllning. Konsekvensen ar att hen har
behovt soka ytterligare vard pa grund av komplikationer.

6.7.3 Missndje med undersdkning/beddmning

e Patient som beskriver ett forlopp som borjade med att en tand drogs ut och
det blev komplikationer. Tandldkaren ville inte remittera till kikkirurgen,
patienten fick byta vardcentral for att fa en remiss. Patienten beskriver
brister i bland annat remissférfarandet vid kdkkirurgen, aterkopplar ej
rontgensvar med mera. Konsekvensen har varit fordrojd undersékning och
utredning, smartor och svullnad.

e Patienten har bitit av en tand. Gar hos vanligtvis hos privat vardgivare. Vid
det aktuella besoket far patienten information att vederbdorande inte ar
aktuell for verksamheten och att den privata vardgivaren skulle ha atgardat
skadan. Patienten ifragasatter varfor det bokas ett bes6k nar atgiarden lag
hos den privata vardgivaren. Remissen skulle ha nekats.

e Patienten har haft besvir en langre tid. Tandldkaren som tidigare behandlat
patienten arbetar hos annan vardgivare. Patienten 6nskar remiss dit.
Ifragasatter ocksa varfor hen ar avslutad da besvar fortfarande kvarstar.

6.7.4 Missnéje med patientavgifter
e Patient beskriver att hen gick till tandldkaren for att laga tinder. Nar hen
kom hem upplevdes allt varre an innan och patienten gick till tandlékaren,

12



Patientsynpunkter om tandvarden i Region Vastmanland .

Region
Vastmanland

patienten misstinker att tandldkaren gjort nagot fel. Hen gick sedan till
privat tandldkare som bekraftade att den forsta tandldkaren inte gjort ett bra
jobb och fick problemet atgardat. Patienten har forsokt ringa verksamheten
flera ganger, 6nskar fa tillbaka tandvardsbidraget, beskriver ett bristfalligt
bemotande dar luren laggs pa i orat. Konsekvensen ar att patienten blivit
ekonomiskt lidande.

e Patient beskriver brister relaterat till tandproteser och har fragor kring
kostnader som hen fatt bekosta sjalv. Har fatt bekosta proteser pa egen hand
trots att tandvarden gjort fel, enligt patienten. Patienten beskriver dven
felaktigheter i journalanteckningarna.

e Patienten beskriver ett forlopp dar proteser inte fungerat, trots flera
atgardsforsok. Patienten har forlorat fortroendet for sin tandldkare och detta
har kostat patienten mycket pengar.

e Patienten har varit i kontakt med Folktandvarden och Kakkirurgen
angaende en atgard. Fick en offert pa vad atgarden skulle kosta, nar fakturan
kom var det en betydligt h6gre summa som ska betalas. Patienten
ifragasatter bristen pa kommunikation kring detta, menar att ndgon behover
ta ansvar for den ursprungliga offerten.

6.8  Ovriga synpunkter

Under denna rubrik redovisas drenden som inte faller inom de fyra vanligaste
omradena av synpunkter men som dnda utmarker sig i ndgon form. Dessa handlar
om bristande kommunikation, dokumentation och sekretess, proteser som skaver,
rena missar, drenden dar patienten ar ett barn samt covid.

6.8.1 Kommunikation
e Patienten hade begart fornyad medicinsk bedomning. Har varit patient pa
berord enhet manga ar. Fick information att patienten inte langre fanns
listad pa deras mottagning. Galler tidigare behandling och atgarder. Har sjilv
kontaktat verksamhetschef och blev inte n6jd med svaret.

e Limmet pa tandstéllningen har lossnat vid en tand. Patienten radet att dra
bort det sjdlv och darefter kontakta sin tandlakare forsta vardagen. Vid
kontakt med sin tandldkare hanvisas patienten till tandregleringen som
informerar att patienten maste ha en remiss. Patienten har ringt manga
samtal och menar att informationen har brustit. Det saknas dven
journalanteckning pa kontakttillfallet.

e Patienten informeras av tandhygienist att hen har begynnande tandlossning.
Enligt uppgift skall detta ha varit synligt vid rontgenundersékningar som
gjorts sedan tidigare. Patienten patalar brister i information och undrar om
detta hade varit undvikbart om hen informerats tidigare?

e Tand skulle lagas i forebyggande syfte. Besoket upplevdes negativt.
Information uteblev sa patienten visste inte vad som skulle handa.

13



Patientsynpunkter om tandvarden i Region Vastmanland

6.8.2

6.8.3

Instrument lades pa kroppen och sugen satt fel sa vattnet sattes i halsen.
Patienten far efter besoket tandvark, bedéms av annan tandldkare som
informerade att behandlingen varit felaktig, borrning for langt ner sa skada
uppstod.

Dokumentation och sekretess
Felaktig dokumentation i journalen. Konsekvensen kan bli felaktiga
bedomningar/atgarder vid eventuella framtida besok.

Barndrenden

Tva barnarenden finns registrerade gallande tandvard.

6.8.4

Vardnadshavare har synpunkter pa och fragestallningar angdende
beddmning av barnets tandstallning. Kdnner sig ej lyssnade till, menar att
kontrollerna varit for glesa. Konsekvensen ar skador pa tand och att
patienten har varit utsatt for onodigt lidande.

Vardnadshavare riktar synpunkter mot folktandvarden, far inte respons
eller feedback vid kontakt. Exempelvis hade barnet hal i tinderna,
vardnadshavaren fick inte veta nagot trots att hen var med vid besoket.
Konsekvensen ar att vardnadshavaren inte upplever sig vara delaktig i
barnets vard och behandling.

Covid-relaterade drenden

Tva arenden har inkommit relaterat till covid-19 och tandvéard.

6.8.5

Har véantat pa undersokning/atgard som nu blivit uppskjuten pa grund av
covid-19. Har hittat en privat vardgivare som utfora
undersokningen/atgarden. Vill inte byta Folktandvardsenhet utan bara fa
mojligheten att skynda pa processen. Patienten menar att det finns risk att
det blir 6kade besvar. Patienten har fatt svarigheter med somnen.

Aldre patient besokte folktandvarden. Reagerade starkt pa att manga
patienter satt i vantrummet, att personalen inte anvinde munskydd och att
det inte fanns handsprit tillgdngligt i vintrummet. Var i kontakt med chef
men upplevde att svaren hen fick var vaga. Konsekvensen ar att patienten
inte kinner sig trygg att ga dit. Menar att det ar ogjort att leva i karantdn om
hen blir smittad vid tandlakarbesok.

Proteser som skaver

Flera av klagomalen handlar om proteser som inte passar och dirmed skapar
lidande for de ber6rda patienterna. De uppger att det ir svart med det sociala pa
grund av besvar med att tala samt att det ar svart att dta och dricka. Det framfors
ocksa kritik mot bristande information om hur planeringen ser ut framdver, vark
och sar i tandkottet.

14

Region
Vastmanland



Patientsynpunkter om tandvarden i Region Vastmanland .

Region
Vastmanland

6.8.6 Rena misstag

En del av klagomalen handlar om rena misstag i behandlingen. Exempelvis att fel
tand rotfylls, att tinder gar sonder under behandling eller att redskap gloms kvar i
munnen och skapar obehag. Det finns ocksa exempel pa borrning langt ned i
tandroten sa nerven skadas permanent.

6.9 Vardgivarnas svar

Av 67 arenden ar 43 skriftliga dar vardens svar till patienten framgar. Vid en
genomlasning ar det generellt sett val formulerade svar. Det finns dock en nagra
svar dar det sprak som anvinds kan uppfattas som alltfér medicinskt och inte helt
lattforstaeligt om man inte ar insatt i terminologin. I majoriteten av darendena tackas
det for synpunkterna och det framfors dven ett beklagande att patienten hamnat i en
trakig situation. I flera drenden forklaras orsak och bakgrund till den uppkomna
situationen. Klinikcheferna (som oftast 4r de som svarar) beskriver i nastan halften
av fallen de atgarder som genomforts utifran klagomalet. Nagra chefer har valt att
ringa upp patienten for att féra en direkt dialog om drendet. Ett farre antal svar pa
klagomalen intar en hallning diar man inte beklagar patientens upplevelse utan
hanvisar till en korrekt hantering. I nagot enstaka fall ber ansvarig chef patienten att
byta klinik “dd denne aldrig blir néjd och att det ddrmed inte finns anledning till
ytterligare kontakt”.

6.10 Det konkreta forbattringsarbetet

Har f6ljer ndgra exempel pa hur klinikerna utifran patienternas synpunkter har
hanterat klagomalen och anvant dessa i det konkreta forbattringsarbetet.

e Haft samtal och utvarderat handelsen med personal som varit inblandad.

e Tagitupp drendet i arbetsgruppen for gemensam reflektion och méjlighet till
framtida forbattringar.

¢ Enny rutin skapas alternativt dndras en redan befintlig sddan.
e Diskussion med cheftandlikare om eventuell Lex Maria-anmalan.

e Samtalskontakt erbjuds med chef eller annan inblandad personal for att reda
ut handelsen/klagomalet.

e Kompensation erbjuds antingen i form av ny behandling alternativt
ekonomisk ersittning i de fall det bedoms rimligt.

6.11 Patienternas och narstaendes forbattringsforslag

Nér ett skriftligt klagomal ldmnas till patientndmnden finns en majlighet for
patienten att skriva egna synpunkter pa hur man som patient/anhorig énskar att
varden hade agerat istdllet. Det framkommer bland annat att patienterna 6nskar
béattre och tydligare information om sin behandling, att de vill bli lyssnade p3, att
remissforfarandet ibland gor att patienterna hamnar i klam samt att den
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ekonomiska faktorn ofta staller till det. Nedan foljer ett urval av patienternas
forslag. For att ej roja de enskildas angeldgenheter har atergivningen av deras
forslag avpersonifierats.

16

"Bérja respektera varje mdnniska som en individ”.

“Understryk att avvikelser faktiskt skall skrivas sd att ingen mer drabbas!
Sdkerstdll att remittenten bibehdller kontakt med patienten till dess att
remissen godkdnts inte bara skrivs”.

"Att inte anvdnda maktsprak”.

"Tandldkaren bér géra en avvikelserapport om ett verktyg gdr sonder ddr
samtliga delar inte dterfinns vilket skapat kronisk inflammation i min kdke”.

“Kostnader som beror pd tandvdrdens miss av dtgdrd inte ska belasta
patienten”.

"Jag vill ha hjdlp med att fa veta om tandvdrden kan hjdlpa mig med min
behandling av protesen, eller hur vi ska gd vidare med det. Hur kan de hjdlpa
mig att rdtta till felen?”.

"Jag ska inte behéva vinta pd remisser utan ska ha en tid omgdende ddr man
utreder mig samt smdrtstillar mig eftersom det dr vdrden som gjort fel. Den

somatiska vdrden agerar som om det som inte syns existerar inte men det gér
det”.

"Jag vill ha bdttre information om eventuella risker och dven vad det kan
innebdra for kostnader i framtiden”.

"Jag dr riskpatient och hade verkligen behévt tillgdng till handsprit vid mitt
besék samt ha fatt méjlighet till avstdnd till andra patienter pd
Folktandvdrden. Vill dven sdga att personalen pd Folktandvdrden var
trevliga”.

"Jag hade velat veta att det fanns tandbitar kvar som orsakat all smdrta och
obehag under mdnga dr. Undrar varfér ingen lyssnat pd mig eller berdttat det
for mig.”

Region
Vastmanland
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7 Diskussion och reflektion

Det kan konstateras att det relativt sett ar fa klagomal géllande tandvard som
inkommer till patientndmnden. Andelen ar cirka 3-4 procent av det totala antalet
klagomal. Aldersgrupperna 40-49 ar och 60-69 ar har hogre andel klagomal dn
ovriga kategorier. Yngre och aldre aldersgrupper, under 10 och éver 80, har fa
drenden. Att dldre grupper anmaler i hogre utstrackning dn yngre ar forvantat med
tanke pa att tandhélsan oftast forvarras med aren. Generellt [imnar kvinnor oftare
klagomal till patientndimnden dn man och tandvardsarenden ar inget undantag. Att
Folktandvarden AB har hogst antal klagomal ar férvantat utifran att flest antal besok
sker just dar.

7.1 Inga vattentata skott

En reflektion av de 67 drendena ar att klagomalen ofta gar i varandra och handlar
om flera olika saker. Problemomradena resultat, behandling,
undersokning/bedémning och patientavgifter har flest antal klagomal men flera av
dessa, for att inte sdga de flesta innefattar aven klagomal inom andra omraden. Det
ar med andra ord inga vattentita skott. Exempelvis dr det vanligt att &renden
primart handlar om ett inte forvantat resultat men att det samtidigt framfors
klagomal pa avgifter eller annat ekonomiska bortfall. Misstaget som gors under en
behandling orsakar flera tandvardsbesok vilket skapar 6kade avgifter och
kostnader.

7.2 Bristande kommunikation/information

For patientndmndsérenden i allménhet dr det vanligt att patienterna framfor
bristande information och kommunikation som orsak till problem och att detta
skapar problem i vardmotet. Detta géller i hogsta grad dven tandvardsirenden. En
kategori klagomal handlar om patienter som upplever att de inte fatt all information
som de hade behovt. Ett exempel ar en patient som fick reda pa att hen hade
begynnande tandlossning och att detta varit synligt vid rontgenundersékningar som
gjorts tidigare men ingen information har getts till patienten vid det tillfallet.
Patienten fragar sig om den bristande informationen bidragit till att orsaka detta
tillstdnd och undrar om detta hade varit undvikbart om hen informerats tidigare.
Ytterligare exempel giller de tva barnarendena som inkommit. Dar kan en
gemensam namnare urskiljas och det ar att vardnadshavarna uppger bristande
kommunikation och bristande delaktighet i barnets vard och behandling. De kanner
sig uteslutna och ej lyssnade till.

7.3 Vardgivarnas svar och atgarder

Det ar positivt att manga av de svar som ges till patienterna generellt sett ar val
formulerade. I de flesta svaren tackas det for synpunkterna och det framférs aven
ett beklagande att patienten hamnat i en trakig situation. I flera drenden forklaras
bakgrunden till den uppkomna situationen. Det finns dock nagra svar dar det sprak
som anvands kan uppfattas som alltfor medicinskt och inte helt lattforstaeligt om
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man inte dr insatt i terminologin, detta kan gora att patienterna har svart att forsta
eller tillagna sig svaret fullt ut. Kanske finns har ett larandeperspektiv dar
kommunikationen bor vara mer patientcentrerad, utifran patientens individuella
forutsattningar att tilligna sig information.

Svaren fran verksamheterna innefattar i vissa fall en redogorelse for vilka atgarder
som genomforts utifran det aktuella klagomalet. Exempel pa det dr bland annat att
verksamhetschef haft samtal och utvarderat hiandelsen med den personal som varit
inblandad. Det kan ocksa handla om att man tagit upp drendet i arbetsgruppen for
gemensam reflektion och mojlighet till framtida forbattringar. I 6vrigt ses att nya
rutiner har skapats eller dndrats, det har genomforts diskussion med cheftandlakare
om eventuell Lex Maria-anmalan, samtalskontakt har erbjudits med chef eller annan
inblandad personal och kompensation har erbjudits antingen i form av ny
behandling alternativt ekonomisk ersattning. Det finns hos flertalet
tandvardsenheter en vilja och en ambition att ta hand om de inkomna synpunkterna
och utifran dessa reda ut, forklara och forbattra.

7.4 Vad vill patienterna?

Av de forslag till forandringar som patienterna har framfort framgar det att de
onskar bli tagna pa allvar och vill bli lyssnade pa. De dnskar bli informerade och fa
insyn i sin behandling sa de medvetet kan agera och planera. De vill att
remissforfarandet fungerar och att verksamheter kommunicerar med varandra sa
att patienterna inte hamnar mellan stolarna och gléms bort. De vill ha information
som de forstar och kan ta till sig. Det finns ocksa 6nskemal om att fa snabb hjalp vid
akuta tandproblem. Det patienterna inte vill ar att betala for behandlingar som de i
forvag inte ar informerade om eller som de tvingas genomga pa grund av misstag
fran tandvardens sida.

7.5 Darfor ar patienternas synpunkter viktiga

[ den Nationella handlingsplanen for 6kad patientsdkerheté pekar Socialstyrelsen
sarskilt pa den larande processen och att involvera patienterna och deras upplevelse
av varden. Det skrivs bland annat:

"En grundldggande férutsdttning fér en siker vdrd dr patientens och de ndrstdendes
delaktighet”. Patientndmndernas samlade kunskap om patienternas upplevelser av
vdrden bér utifrdn det ses som en betydelsefull kdlla till Idrande och stdrkt
patientsdkerhet”.

Den har rapporten sammanfattar 67 patienters asikter om tandvarden i Region
Vastmanland, vad de erfarit och i vissa fall hur de skulle 6nska att situationen sett ut
i stallet. Att ta tillvara dessa erfarenheter och titta pa dem utifran ett
utvecklingsperspektiv starker inte bara patienternas mojlighet till delaktighet,
forhoppningsvis skapar och bidrar det i forldangningen till en sdkrare och mer
anpassad tandvard.

6 Nationell handlingsplan for 6kad patientsdkerhet i hédlso- och sjukvarden 2020-2024, Socialstyrelsen.
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Bilaga 1.

Tandldkare och tandvardskliniker som har avtal med Region Vistmanland

Arboga
— Folktandvarden Arboga

Fagersta

— Folktandvarden Fagersta
= Tandlakare Joel Persson
= Tandlidkare Malin Kruse

Hallstahammar

= Folktandvirden Hallstahammar
= Tandlakare Lars-Olof Sjodin

= Tandlidkare Reza Razifar

Kungsor
= Folktandvarden Kungsor

Koping
= Folktandvarden Képing

Norberg

= Folktandvarden Norberg

= Tandlidkare Marielle Malm
= Tandlikare Mikaela Nordin

Sala

= Folktandvarden Sala

= Sala Tandldkarcenter

= Tandldkarna Urban Olsson och Louise Cedergren

Skinnskatteberg
= Folktandvarden Skinnskatteberg

Skultuna
= Folktandvarden Skultuna

Surahammar
= Folktandvarden Surahammar

Virsbo
= Folktandvarden Virsbo

Vasteras

— City tandvard, Tandldkare Robert Zuddas
= Folktandvirden Adelso

= Folktandvarden Backby
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https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/folktandvarden-arboga/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/folktandvarden-fagersta/
http://www.tandvaardsgruppen.nu/tandlakare-joel-persson-fagersta/
https://www.facebook.com/tandlakarekruse1/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/folktandvarden-hallstahammar/
http://www.ptj.se/tandvardscentrum
http://www.ptj.se/tandlakare-reza-razifar
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/folktandvarden-kungsor/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/folktandvarden-koping/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/folktandvarden-norberg/
http://www.tandvaardsgruppen.nu/tandlakare-marielle-malm-norberg/
http://www.tandvaardsgruppen.nu/tandlakare-mikaela-nordin-norberg/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/folktandvarden-sala/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/sala-tandlakarcenter-ab-sala/
http://www.ptj.se/tandlakarna-i-centrum/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/folktandvarden-skinnskatteberg/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/folktandvarden-skultuna/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/skriv-ut-folktandvarden-surahammar/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/folktandvarden-virsbo/
http://www.ptj.se/city-tandvard-vasteras/kontakt-och-oppettider/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/httpswww.1177.sehitta-vardvastmanlandkontaktfolktandvarden-adelso/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/folktandvarden-backby-vasteras/
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Folktandvarden Herrgardet
Folktandvarden Oxbacken
Folktandvéarden Raby
Folktandvérden Vallby
Folktandvarden Viksiang

Gabriella Skage AB

Henrik Skage, Tandvard vid Svartan
Malardalens tandklinik

NAWA Dent Tandlikare Nathalie Wahlin
Omar Al-Joudi, Vasteras Tandhéilsa
Smile

Susan Wikstrom tandlakarpraktik
Tandlakare Amir Henareh, Vasteras tandklinik
Tandldkare Anders Engstrand
Tandldkare Anna Séderman
Tandldkare Anders Rosendahl
Tandldkare Marie Berglof
Tandldkarna Andrén

Tandlakare Fredrik Haddad
Tandldkare Géran Norenius
Tandldkare Helena Bjornstrom
Tandldkare Jeanette Rosenfeld
Tandlékare Johanna Unnegard
Tandldkare Magdalena Freij
Tandldkare Magdalena Freij
Tandldkare Magnus Sturebrand
Tandlakare Magnus Tornell
Tandldkare Marie-Louise Sandvik
Tandldakare Mehrdad Mahmoodi
Tandldkare Mikael Jansson
Tandliakare Nathalie Wahlin
Tandldkare Peter Backteman
Tandldkare Peter Schultz

Peter Stenmark

Tandlidkare utanfér Viastmanland som har avtal med Region Vastmanland

L O 7 2 T 2 A |
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Tandldkare Jens Bengtsson, Avesta
Tandlakare Ulrika Jonsson, Enkdping
Allan Dhia Faraj, Din Tandldkarepraktik, Eskilstuna
Tandldkare Eva Sziits, Eskilstuna
Tandldkare George Koc

Tandldkare Gordana Damjanovic
Tandldkare Jerker Sundqvist, Eskilstuna
Nils-Eric Vallo, Eskilstuna

Elisabeth Fahgéns Tandlakeri AB, Ludvika
Folktandvarden Sormland

RB Tandreglering och Tandvard, Uppsala
Region Uppsala

Vastmanland


https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/folktandvarden-herrgardet-vasteras/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/folktandvarden-oxbacken-vasteras/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/folktandvarden-raby-vasteras/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/folktandvarden-vallby-vasteras/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/folktandvarden-viksang-vasteras/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/gabriella-skage-ab---vasteras/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/henrik-skage-tandvard-vid-svartan-ab-vasteras/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/malardalens-tandklinik/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/nawa-dent-tandlakare-nathalie-wahlin-vasteras/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/tandlakare-omar-aljoudi-vasteras/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/smile-vasteras/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/susan-wikstrom-tandlakarpraktik-ab-vasteras/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/vasteras-tandklinik/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/tandlakare-anders-engstrand/
http://www.sodermanbjornstrom.se/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/httpswww.1177.sehitta-vardvastmanlandkontakta-rosendahl-tandlakare-ab-vasteras/
https://www.tandlakare.se/vastmanland/vasteras/tandlakare-marie-berglof
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/tandlakarna-andren-i-vasteras/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/tandlakare-fredrik-haddad/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/tandlakarna-norenius/
http://www.sodermanbjornstrom.se/
https://din-tandlakare.se/
https://tandlakareunnegard.se/
https://malardalenstandklinik.se/
https://www.gamlastanstandklinik.se/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/tandlakare-magnus-sturebrand/?vad=Tandl%c3%a4kare+Magnus+Sturebrand+AB,+Stora+Torget+V%c3%a4ster%c3%a5s
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/tandlakarna-tornell/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/tandlakare-marie-louise-sandvik/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/tandlakare-mehrdad-mahmoodi/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/tandlakare-mikael-jansson-vasteras/
https://www.nawadent.com/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/tandlakare-peter-backteman-vasteras/
https://www.1177.se/Vastmanland/lankbiblioteket/vastmanland/tandlakare/tandlakare-peter-schulz/
https://www.1177.se/Vastmanland/hitta-vard/kontaktkort/Tandlakare-Peter-Stenmark-Vasteras
http://www.tandvaardsgruppen.nu/tandlakare-jens-bengtsson-avesta/
http://www.1177.se/Hitta-vard/Uppsala/Kontakt/Tandlakare-Ulrika-Jonsson-Enkoping/
https://www.hitta.se/allan+faraj+leg+tandl%C3%A4kare/eskilstuna/VSgP2s4vnO
https://www.hitta.se/leg.+tandl%C3%A4kare+eva+sz%C3%BCts/eskilstuna/zdgsm1111H?vad=tandl%C3%A4kare+eva+sz%C3%BCts
https://www.fristadstandlakarna.se/om-oss
https://www.praktikertjanst.se/mottagningar/lan/kommun/Tandl%C3%A4kare--Gordana--Damjanovic
http://www.tandlakarejerker.se/
https://www.1177.se/Vastmanland/Hitta-vard/Sormland/Kontakt/Kungskliniken-Eskilstuna/
https://www.1177.se/Vastmanland/Hitta-vard/Dalarna/Kontakt/Elisabeth-Fahgen-Tandlakeri-AB-Ludvika/
http://www.folktandvardensormland.se/
http://www.1177.se/Hitta-vard/Stockholm/Kontakt/RB-Tandreglering-och-Tandvard-AB-Ovriga-Sverige/
http://www.lul.se/sv/folktandvarden/
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Tandlikare Thomas Larsson, Orebro

Tandlakare Rusalin Bajka

Tandlakare Emile Nicolas

Tandldkare David Karapetjan

Hoganaskliniken

Tandlédkare Claes Karlsson

City Dental Eskilstuna Tandlakare Pejman Molaee

Region
Vastmanland


http://www.ptj.se/tandlakare-thomas-larsson/
https://orthodent.se/
http://www.ptj.se/tandlakare-emile-nicolas/
https://www.tandhalsaneskilstuna.se/
http://www.ptj.se/hoganaskliniken/
http://www.tandlakareclaeskarlsson.se/
https://www.praktikertjanst.se/mottagningar/S%C3%B6dermanlands-l%C3%A4n/Eskilstuna/Tandl%C3%A4kare--Pejman--Molaee
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