Klagomal pa varden
som avser barn

- en analys av klagomal inkomna till
Patientnamnden Skane under 2020
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Sammanfattning

Syftet med analysen &r att klagomal fran barn och deras narstaende ska bidra till kvalitetsutveckling,
hog patientséakerhet och till att verksamheterna inom halso- och sjukvarden anpassas efter barns behov.

Hos Patientnamnden Skane har det registrerats 325 klagomal avseende barn ar 2020. Av dessa géllde
137 klagomal den somatiska specialistsjukvarden, 95 klagomal primarvarden, 70 klagomal den
psykiatriska specialistsjukvarden, 15 klagomal tandvarden och 8 klagomal évrig vard.

Av det totala antalet klagomal som lamnats galler 167 klagomal manliga patienter och 150 kvinnliga
patienter. Sju klagomal har lamnats direkt av patienten, medan 6vriga klagomal har framforts av
narstaende. De klagomalen som framforts av patienten sjalv har uteslutande inkommit fran tonaringar i
aldrarna 15 - 17 ar. Trotts det relativt 1aga antal klagomal som inkommit fran patienterna sjalva gar det
i manga av dem &nda att utlasa patientens upplevelse, da denna aterberéattats av de narstdende som
lamnat klagomalen.

Barn- och ungdomspsykiatrin utmérker sig i klagomalen, framst géllande de langa vantetiderna, bade
for behandling eller besok och for neuropsykiatrisk utredning. | ingen av de andra analyserade
verksamhetsomradena har vantetiden varit sa pataglig som inom barn- och ungdomspsykiatrin.

Bland klagomalen inom 6vriga verksamhetsomraden ar det undersokning, beddmning och diagnos
samt bemotande som har varit aterkommande.

Bemotandet ar det problemomrade som har genomsyrat en stor andel av klagomalen, dér bristande
bemotande har setts vara vanligt aven inom andra problemomraden &n de som hos Patientnamnden
Skane har registrerats som klagomal pa bemotande. Brister i bemétandet kan forst och framst relateras
till de narstaendes upplevelser av vardbesoket, dar dessa i klagomalen aterkommande har patalat att
inte ha blivit lyssnade pa, att deras oro for barnets symptom inte tagits pa allvar, att de har blivit
skuldbelagda eller har tillskrivits ett stort ansvar i barnets vard.

De forbattringsforslag som inkommit till Patientndmnden Skane under &r 2020 géllande barns
vérd har uteslutande framforts av de nirstdende. I dessa terfinns bland annat 6nskemél om
forbattrade rutiner, snabbare vardflode, mer delaktighet och att bli lyssnade pa samt att
utlovad kontakt med ldkaren eller mottagningen halls enligt dverenskommelse.

Carina Soderling  Linnea Owall



1 Bakgrund

Patientnamnderna har en skyldighet att arligen analysera inkomna klagomal.* Analysen ska,
tillsammans med en redogorelse 6ver patientnamndsverksamheten, arligen lamnas éver till IVO.2 IVO
har en skyldighet att systematiskt tillvarata information som patientndmnderna lamnar, information
fran patienter ska bland annat anvandas som underlag for tillsynernas inriktning.?

For att IVO i hogre utstrackning an forut ska kunna tillvarata de uppgifter som patientndmnderna
lamnar, har en arbetsgrupp med representanter fran IVO och patientnamnderna bildats.
Arbetsgruppens uppdrag ar att ta fram forslag pa hur patientnamnderna “kan genomféra och
rapportera analyser pa satt som innebér att informationen i storre utstrackning an tidigare ska
tillvaratas”. Uppdraget genomfors mars 2020-mars 2022, varefter det sker en utvardering av arbetet.

2 Metod

Patientndamnderna har enats om gemensamma grunder for handlaggning och kategorisering av
arenden. Det finns emellertid inga gemensamma bestdmmelser som narmare preciserar vilka uppgifter
som ska samlas in i ett patientn&mndsarende eller hur dokumentationen ska vara utformad. Med
hansyn till detta skiljer sig utgangsmaterialet at for de olika patientnamnderna.

Hos Patientnamnden Skane har det registrerats totalt 325 klagomal avseende barn under ar 2020.

Genomforande

Sokningen av klagomalen har genomforts i Patientnamnden Skanes dokumentationssystem
Vardsynpunkter i tva delar. Den forsta delen utifran sokalternativen Rapporteras Ja, Ankomstdatum,
Alder 0-17 &r och Medicinskt omréde. Andra delen utifrdn sokalternativen Rapporteras Ja,
Ankomstdatum, Alder Okéand Ja, Fokusomrade Barn (017 &r) och Medicinskt omrade.

Vald tidsperiod har varit 2020-01-01—2020-12-31, da det ar den period som IO har efterfragat.

Det hade under 2020 bestamts i Patientnamnden Skane att tagga de klagomal som rér barn med hjalp
av Fokusomrade Barn 0-17 ar for att lattare kunna hitta dessa dven om det inte varit mojligt att
registrera en alder pa barnet. Bakgrunden till detta var att Barnkonventionen blev till lag samma ar och
Patientnamnden Skane borjade se dver och skapa rutiner for handlaggningen av barnarenden med stod
i denna lag. Taggningen mojliggjorde att ytterligare 29 klagomal kunde identifieras, som annars hade
fallit bort, om det enbart hade sokts efter klagomal utifran alder. Sokningen fick saledes genomforas i
tva delar, da det uppmarksammades en felmarginal pa cirka 30 procent (93 klagomal) dar det inte hade
registrerats Fokusomrade Barn 0-17 ar, men dar det fanns en alder pa barnet.

De registrerade klagomalen har efter sokningen i Vardsynpunkter konverterats till olika Excel-filer
utifran medicinskt omrade, dar sedan féljande kategorier har sammanstallts i en pivottabell:
diarienummer (for att kunna fa ett varde/antal inkomna klagomal i siffror), alder, kén, division,

13§ Lag (2017:372) om stodd vid klagomal mot hélso- och sjukvarden
27 § Lag (2017:372) om st6d vid klagomal mot halso- och sjukvarden
37 kap 6 § Patientsdkerhetslag (2010:659)



verksamhet, huvudproblem, delproblem. Det har sedan lagts till ett filter i alla kategorier for att lattare
kunna vélja bland alternativen i respektive kategori.

Avgransning

Det har registrerats ett fatal positiva synpunkter hos Patientnamnden Skane gallande barn under ar
2020. Dessa har inte tagits med i denna analys, eftersom det inte har efterfragats av IVO.

| forsta hand har det uppmarksammats inom vilka huvud- och delproblem klagomélen har inkommit
for att fa en dvergripande bild. Da Patientnamnden Skane arbetar efter att ett klagomal enbart skall
kategoriseras enligt det huvud- och delproblem som anses vara det mest centrala i klagomalet, har en
mer kvalitativ genomgang av sammanfattningarna kunnat ge en fordjupad bild. Detta da ett flertal
arenden belyser mer &n en problematik. De problemomraden som vi valt att uppmarksamma under
respektive rubrik har saledes fatt harstamma fran genomgangen av de sammanfattningar som funnits
tillgangliga. Dessa kan i manga fall ses stamma Gverens med den kategorisering som gjorts av den
aktuella handlaggaren.

Felregistrerade arenden har tagits bort och ar saledes inte medraknade i det totala antalet klagomal
som inkommit under ar 2020.

3 Resultat

3.1 ALDERS- OCH KONSFORDELNING

Aldersférdelning

Patientnamnden Skane har registrerat 77 klagomal i alderskategorin 0-2 ar, 122 klagomal i kategorin
3-12 ar och 97 klagomal i kategorin 1317 ar.

I 29 klagomal saknas barnets alder, varav 13 klagomal galler den psykiatriska specialistsjukvarden, 10
klagomal den somatiska specialistsjukvarden, 5 klagomal primarvarden och 1 klagomal tandvarden.
Eftersom det saknas aldersangivelse i dessa, har aldersfordelningen bara kunnat genomféras i 296
klagomal.

Inom primarvarden ar kategorin 0-2 ar den kategori som har flest klagomal (38 klagomal), medan det
inom den somatiska specialistsjukvarden &r kategorin 3-12 ar (58 klagomal) och inom den
psykiatriska specialistsjukvarden kategorin 13-17 ar (37 klagomal) som har flest klagomal.

Inom tandvarden &r det alderskategorierna 3—12 ar (8 klagomal) och 13-17 ar (5 klagomal) som har
flest klagomal.

Inom 6vrig vard har det registrerats flest klagomal inom kategorin 13-17 ar (6 klagomal).

Om antalet klagomal inom varje alderskategori delas pa det antal levnadsar som representeras i varje
alderskategori, kan man se att det inkommit flest klagomal gallande de yngre barnen i aldern 0-2 ar.
Har inkom lite 6ver 25 klagomal for varje ar som fanns representerat i alderskategorin (77 klagomal
delat pa 3 ar) jamfort med alderskategorin 13-17 dar det inkommit lite 6ver 19 klagomal for varje ar
som fanns representerat i alderskategorin (97 klagomal delat pa 5 ar) och alderskategorin 3-12 ar dar
det inkommit lite Gver 12 klagomal for varje ar som fanns representerat i alderskategorin (122
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klagomal delat pa 10 ar). Detta blir tydligt i den somatiska specialistsjukvarden, dar det trots att det
finns flest klagomal registrerat i kategorin 3-12 ar (58 klagomal), gar att se att flest klagomal rér barn
i aldern noll (0) ar; 25 klagomal.

Kdnsférdelning

Av de totalt 325 klagomal galler 167 klagomal manliga patienter och 150 kvinnliga. | 8 klagomal har
barnets kon inte framkommit.

Inom den psykiatriska specialistsjukvarden och den somatiska specialistsjukvarden gar det att se att
fler klagomal galler manliga patienter dn kvinnliga patienter (40 klagomal respektive 28 inom den
psykiatriska specialistvarden och 72 klagomal respektive 60 klagomal inom den somatiska
specialistvarden). Inom priméarvarden har det inkommit fler klagomal gallande kvinnliga patienter, 50
klagomal, och 44 klagomal gallande manliga patienter.

Gallande de klagomal som berér tandvarden och inom kategorin Ovrigt var kénsfordelningen jamn.

For bada konen aterfanns de flesta klagomalen inom problemomradet undersokning och bedémning
(25 klagomal gallande kvinnliga patienter och 34 klagomal gallande manliga patienter). For de
kvinnliga patienterna rorde de nast mest rapporterade klagomalen bemétande (22 arenden) foljt av
vantetider i varden (17 arenden). Det omrade dar det inkommit flest klagomal efter kategorin
undersokning och bedémning géllande de manliga patienterna var bristande information (19 klagomal)
foljt av klagomal géllande bemétande, tillgangligheten till varden och vantetider (samtliga med 13
arenden i respektive kategori).

Intressant &r att det omrade dar det inkommit nast mest klagomal géllande varden for de kvinnliga
patienterna ar bematande (23 klagomal) vilket enbart ar tva klagomal mindre &n de som inkommit for
de kvinnliga patienterna gallande klagomal pa undersékning och bedémning. Klagomal géllande
bemotande for de manliga patienternas var betydligt lagre (13 klagomal).

3.2 VERKSAMHETSOMRADEN

Klagomal per verksamhetsomrade De verksamhetsomraden dar det har
registrerats flest klagomal gallande
barn aterfinns inom den somatiska
specialistsjukvarden (137 klagomal),
foljt av primarvarden (95 klagomal)
och den psykiatriska
specialistsjukvarden (70 klagomal).

| tandvarden har det registrerats 15
klagomal och den dvriga varden 8

o
m Somatisk spec.sjkv Psykiatrisk spc.sjkv Primarvard Tandvard = Ovrigt klagomal .

Det finns inga registrerade arenden i den kommunala varden.



3.2.1 SOMATISK SPECIALISTSJUKVARD

Det har registrerats 137 klagomal gallande barn i den somatiska specialistsjukvarden. Den storsta
andelen klagomal aterfinns inom omradet barnmedicin (55 klagomal). Ovriga klagomal &r relativt
jamnt fordelade Gver resterande omraden.

Det som har framtratt bland klagomalen ar framforallt tre problemomréaden:

e Understkning, bedémning och diagnos
¢ Bemdtande
e Information

Undersotkning, bedémning och diagnos

En 6vervagande del av klagomalen ror missnéje med den undersokning och bedémning som patienten
har fatt. Detta ar nara kopplat till de synpunkter som berdr att patientens diagnos borde has faststallts i
ett tidigare skede. Den noggrannhet med vilket undersokningen har gjorts kan ifragasattas alternativt
att klagomalet galler utebliven undersokning. Géllande de klagomal pa den beddmning som patienten
har fatt, framgar det ibland misstro mot vardpersonalens kunskap eller att patientens symptom och den
narstaendes oro inte upplevts tagits pa allvar. Ett flertal narstaende framfor ett upplevt samband mellan
en bristande undersdkning och beddémning som lett till en férsenad diagnos.

Patienten hade kraftiga magsmaértor, sokte akut och blev inlagd pa en vardavdelning. Patienten
undersoktes och den narstaende fick besked om att det &r forstoppning. Patienten blev inte béattre pa
insatt behandling och blev samre under natten, men som bedémning till smartorna kvarstod
forstoppning. Patientens puls steg, en skiktrontgen utférdes och lékaren var efter en granskning av
bilderna fortfarande séaker pa att det var forstoppning. Vid lakarbytet pA morgonen granskades
rontgenbilderna pa nytt och ett tarmvred konstaterades. Patienten transporterades akut i ambulans till
operation.

En mor beréttar att de sokte vard for dottern efter att denna hade skadat sitt ben i en olycka och att de
initialt fick besked om att benet inte var brutet efter en rontgenundersokning. Modern ifragasatter den
stressade situationen som hon upplevde att personalen hade den aktuella dagen och den langa vantan
de haft innan en ortopedlakare kommit for att ge dem besked. Vid ett senare besok uppmérksammades
att det fanns en fraktur i dotterns ben. Dottern hade da lidit av svara sméartor och tvingats till
sanglage hemma i tolv dagar. Dottern har &ven utvecklat en fixerad rorelseinskrankning i en led i
benet pa grund av att hon haft s& ont att hon inte kunnat réra benet.

Modern poangterar hur mycket handelsen har paverkat dottern och hela familjen samt det onddiga
extra lidande missen har inneburit och dnskar att bemanningen borde 6kas for att undvika att
héndelser som denna intraffar igen.

Bemotande

Klagomal géllande bristande bemd&tande kan ses bade for kontakter i telefon och pa vardenheten.
Bemotandet kan upplevas nonchalant, otrevligt eller osympatiskt. Kanslor av att inte bli lyssnad till
eller att de narstaende skuldbelaggs kan framforas.



Sonen har tidigare haft problem med forstoppning och besokte barnakuten med modern pa grund av
magsmartor. De hade forsokt hemma med I6sande lakemedelsbehandling utan resultat och sonen hade
inte kunnat ata pa fyra dagar. Nar de traffade lakaren forsokte modern och sonen sjalv beratta, men
lakaren lyssnade inte och ville heller inte gora nagon undersckning. Nar lakaren hade konstaterat att
det inte var nagon blindtarmsinflammation och dven bedémde att det inte var nagon forstoppning, fick
de g& hem. Nar modern protesterade blev lakarens svar att han visste battre an modern da han hade
varit lakare i 15 ar. Modern korde sin son till akutmottagningen som konstaterade forstoppning och
sonen fick ett lavemang med bra resultat.

Information

Upplevelsen av bristfallig information framtrader ocksa bland de klagomal som inkommit gallande
den somatiska specialistvarden. Bristande information framfars gallande behandlingar, provresultat,
diagnoser och den utrednings- eller behandlingsplan som skall galla for patienten. | nagot fall beskrivs
hur narstaende upplever att bristfallig information inneburit att de felmedicinerat sitt barn.

En mamma besokte mottagningen med sin son pa grund av att hans vidgade njurbécken skulle
undersokas. Det upptécktes att sonen hade en bakterie som behévde behandlas med antibiotika under
fem dagar, men foraldrarna informerades inte om detta forran cirka fyra veckor efter att
undersokningen hade gjorts. Mamman ar mycket kritisk till att det tog sa lang tid for vardenheten att
informera foréldrarna.

3.2.2 PSYKIATRISK SPECIALISTSIJUKVARD

Det finns totalt 70 registrerade klagomal i den psyKkiatriska specialistsjukvarden géllande barn. Av
dessa géller 55 klagomal barn- och ungdomspsykiatrin och 10 klagomal barn- och
ungdomshabiliteringen.

Innehallet i barn- och ungdomspsykiatrins klagomal har kunnat sammanfattas till nedanstaende fyra
problemomraden:

e Lang vantetid for behandling eller besok
e Lang vantetid for utredning

e Léakemedel

e Resursbrist

Lang vantetid for behandling eller besok

Vantetiden for att fa en besokstid till en lakare och for att paborja lakemedelsbehandling upplevs som
lang. Detsamma géller véntetiden for patienten fran genomford utredning och diagnos till att fa
paborja lakemedelsbehandling.

| vissa fall har den langa vantetiden kunnat ses medfora ett forsamrat maende for patienten i vantan pa
att fa paborja behandling med lakemedel.

En moder beréttar att hennes dotter har ett sjalvskadebeteende och hade kontakt med Forsta linjen for
drygt ett ar sedan.



For sex manader sedan var dottern pa ett inskrivningsmote pa BUP-mottagningen och har sedan dess
statt i ko for behandling. Efter ett prioriteringsméte meddelades modern att inga besked kunde ges for
nér dottern kunde tas emot.

Lang vantetid for utredning

Vantetiden for en neuropsykiatrisk utredning/utredning av symptomen for att sedan fa en diagnos
upplevs som lang.

Detta har hos nagra patienter lett till svarigheter att fungera i vardagen, att skéta sin skolgéng eller
paverkat relationerna i familjen. Det upplevs ocksa skapa frustration och ovisshet hos patienten, som
behdver hantera symptomen och de forsamrade maendet.

En narstaende berattar att hans dotter har fatt vanta pa en neuropsykiatrisk utredning i mer an 1,5 ar.
Né&r denna till slut genomfordes fick dom informationen att dom nu maste vanta ytterligare for att fa
traffa en lakare for att kunna sétta in medicinering.

Den néarstaende anser att detta &r ohallbart och att det maste ske en forandring.

Lakemedel

Klagomalen omfattar framst utebliven lakemedelsbehandling eller utebliven uppféljning av patientens
pagaende lakemedelsbehandling.

Likt situationen for patienten gallande de langa vantetiderna, kan det ses en latt paverkan i patientens
maende i samband med att inte ha erbjudits nagon lakemedelsbehandling eller biverkningar och/eller
otillracklig symptomlindring vid utebliven uppfoljning av pagaende lakemedelsbehandling.

Patienten har inte haft nagon uppf6ljning med en lakare sedan hans patientansvariga lakare slutade
pa mottagningen. Uppféljningarna har istallet varit med en sjukskéterska, men aven denna slutade.
Det har sedan dess varit svart for patienten att fa sina lakemedel utskrivna.

Patienten fick &ven informationen att han behévde genomga en webbutbildning for att bedéma om han
var i behdv av en lakarkontakt.

Resursbrist
Brist pa personal, och framst lakare, uppmarksammas bade i klagomalen och i enstaka yttranden fran
vardgivare.

Detta kan mojligtvis relateras till de langa vantetiderna for behandling eller besok samt svarigheterna
med ldkemedelsforskrivning eller uppfdljning av ldkemedel.

En mamma framfor synpunkter pa resursbristen pa en barn- och ungdomspsykiatrisk mottagning,
vilket drabbar hennes dotter som &r patient pa mottagningen. Enligt personalen &r det brist pa lakare,
vilket gor att vantetiden &r lang trots att dottern inte mar bra.

Mamman framfor aven att det gors olika bedémningar av dotterns besvar beroende pa vilken lékare
som dottern traffar och att det inte finns ndgon helhetssyn vilket gor att dotterns behandling inte ar
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optimal. Det har tagits flertal kontakter med personal och enhetschefen, men mamman tycker inte att
hon far gehor for hur allvarlig situationen ar for hennes dotter.

Till skillnad fran barn- och ungdomspsykiatrin ar det inom barn- och ungdomshabiliteringen inte
vantetiderna som det har klagats pa. Av totalt tio klagomal ar det bara ett klagomal som galler
vantetider. Istallet ar det patientens behandling som har lyfts fram (fyra klagomal).

Det framfors bland annat att lovad behandling har uteblivit eller att den inte har kunnat pabdrjas pa
grund av andra faktorer, som till exempel tekniska férutsattningar (som BankID) eller allménna
bestammelser for utredning av psykisk funktionsnedsattning. | nagot drende har det klagats pa
avsaknaden av en behandlingsplan for patienten.

En fader beréttar att hans son har autism och en missténkt intellektuell funktionsnedséttning.

En psykolog pa mottagnigningen meddelade att sonen var i behov av en ny utredning gallande
intellektuell funktionsnedséattning och den senaste utredningen gjordes for 1,5 ar sedan. Fadern vill
kunna ansoka om plats pa sarskolan for sonen, men behdver da fa bekréftat att sonen har en
intellektuell funktionsnedsattning.

Vid kontakt med mottagningens enhetschef har fadern meddelats att sonen star i ko till utredning men
att det maste ha gatt tva ar mellan utredningarna.

3.2.3 PRIMARVARD

Det har registrerats 95 klagomal gallande barn inom priméarvarden. Av dessa géller de flesta klagomal
vardcentraler (73 klagomal).

Klagomalen ber6r problemomradena:

e Understkning, bedémning och diagnos
e Bemdtande

Undersotkning, bedémning och diagnos

Klagomalen handlar framst om felaktiga bedomningar eller diagnoser gjorda av lakare pa
vardcentralen och som senare har visat sig vara nagot annat och/eller allvarligare an vad som forst
hade bedémts.

Nagot enstaka klagomal beskriver en mycket hardhant undersékning hos en fysioterapeut, som
orsakade blamarken hos patienten.

Foraldrarna sokte vard for sin 1.5 ariga dotter som fatt ett fastingbett och som hade fatt en rod ring
runtom. Lakaren som undersokte dottern bedémde det som droninflammation och att fastingbettet inte
var nagot att oroa sig for. Da rodnaden blev mer uttalad sokte foraldrarna vard igen efter ndgra
dagar och fick da traffa en annan lakare. Dar konstaterades att dottern hade drabbats av en
borreliainfektion.
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En narstaende och patienten sokte vard med anledning av att patienten inte kunde stodja pa sitt
vanstra ben. Lakaren tittade snabbt pa patienten och meddelade sedan att de skulle prova med
smartlindrande lakemedel i tre dagar och aterkomma till vardcentralen vid behov. Den narstaende
bokade dagen efter en lakartid pa en annan vardcentral, dar lakaren skickade patienten pa en akut
réntgenundersokning. Réntgenundersokningen visade pa en spricka i foten och patienten har darefter
blivit gipsad.

Bemotande

Klagomalen visar bland annat att vardpersonalen har uppfattats ha en otrevlig ton, bade i
telefonkontakt och vid besok, att vardpersonal nonchalerade eller inte lyssnade pa den narstaende och
att vardpersonalen blev irriterad.

I ndgot enstaka klagomal framkommer att lakaren ska ha krankt och upptratt hotfull mot patienten.

Den narstaende och patienten sokte vard pa grund av en hudférandring. Den narstaende fick i
nonchalant ton hora av lakaren att det antingen kunde vara en varta eller cancer. Det sistnamnda var
valdigt chockerande och nar den narstaende stallde foljdfragor kring detta, fick denne mycket
otrevliga svar tillbaka.

3.2.4 TANDVARD

Det har inkommit totalt 15 klagomal i tandvarden som rér barn. Den storsta delen av dessa galler
Folktandvarden Skane. Elva av klagomalen galler Folktandvardens allmantandvard och tre
Folktandvardens kundservice.

For de externa vardgivarna inom tandvarden har det inkommit ett klagomal géllande barn.
Det problemomrade som uppmérksammats &r:

e Undersokning och bedémning
e Bemdtande
e Lang vantetid

Undersokning och bedémning

Klagomal géllande bristande undersokning och bedémning som de nérstaende upplevde att patienterna
fatt utmarkte sig vid genomlasning av det aktuella materialet. Ibland framhalls de negativa
konsekvenser den bristfélliga undersokning eller beddmning inneburit, med bland annat forlangda
besvar innan patienten fatt hjalp eller en forvarrad sjukdomsbild som pa grund av bedémningen lett till
forsenad behandling.

En mamma berattar att dottern var kallad pa en arlig kontroll, da det upptécktes att en av hennes
mjolktander fortfarande fanns kvar och héll pa att tranga igenom hennes gom. Detta hade enligt den
undersokande tandlakaren missats vid dotterns nioarskontroll. Dottern fick sedan genomga flera
undersokningar inom specialisttandvarden innan hon behandlades pa VE kakkirurgi. Déar sattes det in
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en guldkedja i gommen pa dottern, som pa sikt langsamt ska dra den framférvarande tanden ratt. Nu
har dottern flera ars behandlingar framfér sig och mar mycket daligt av situationen.

Bemodtande

Utmaérkande &r dven den mangd klagomal dér den som lamnat klagomalet upplever att den och
patienten fatt ett daligt bemotande. Detta kan dven ses i klagomal som enligt Patientnamnden Skanes
rutiner kategoriserats under en annan huvudproblematik.

Patienten hade ont i sitt tandkott och inflammation missténktes av den tandlakare som den narstaende
konsulterade per telefon. Tandlékaren radde den narstaende att boka en tid akut pa kliniken for
undersokning och bedémning av barnets tandkétt och mjolktand som inte ville lossna med en
permanent tand som véxte undertill. Nar den narstaende forsokte boka tid pa kliniken blev hon daligt
bemott av personalen i telefon. Personalen vagrade enligt den nérstaende att boka en akut tid &ven om
tandlakaren radde detta.

Lang vantetid

Tre klagomal tar upp vantetiden for patienten att fa tandreglering vilket enligt information i tva
arenden uppges bero pa en avtalstvist. Ytterligare ett klagomal tar upp lang vantetid for hjalp med
rotfyllning av en tand som inte sagts kunnat genomfaras pa grund av den pagaende coronapandemin.

Sonen fick besked att han skulle bli kallad for en visning till en urvalstandlakare. Nar det gatt 6ver ett
ar fick han besked om att det inte fanns nagra tandlakare tillgangliga. Detta pa grund av en avtalstvist
mellan Region Skane och tandlakarna. Darfor kunde tandlékaren inte saga nar han skulle bli kallad.
Pappan &r radd att den langa vantan kommer att paverka sonens behandling negativt.

3.2.5 KOMMUNAL VARD

Det finns inga registrerade klagomal gallande barn inom den kommunala varden.

3.2.6 OVRIG VARD/OVRIG VERKSAMHET

Det relativt Iga antalet klagomal inom kategorin Ovrig vard gjorde att inga problemomraden
rangordnades inom detta omrade.

Det har registrerats totalt atta klagomal géllande barn under kategorin Ovrigt. Har aterfinns
huvudsakligen klagomal som inte ar direkt riktade mot en verksamhet, utan rér Region Skane i sin
helhet. Fyra av dessa berdr synpunkter géallande mojligheten att vara delaktig i sitt barns vard och ta
del av deras journal via 1177 e-tjanster efter att de fyllt 13 ar.

Tva klagomal berdr de allmanna bestammelser som finns inom Region Skane. Den ena gallande en
indragen subventionering av ett Iakemedel och den andra géllande finansiering av tandstallning.
Ovriga klagomal galler en bestallning av provtagning for covid-19 som férsvann och bristande
information dar den aktuella vardenheten inte velat uppges.
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En mamma framfor att hon fatt ett meddelande i 1177 om att hennes barn snart fyller 13 ar och att
hon som foralder inte kommer kunna skota sitt barns arenden som géller hens halsa. Mamman undrar
hur det ar tankt att fungera da barnet knappt vet at vilket hall sjukhuset ligger. Hon ifragasatter att
barnet ska kunna skéta sina kontakter med sjukvarden sjélv. Hon 6nskar fa besked om vem inom
politiken hon kan diskutera frdgan med och vill aven framfora sitt missnoje med beslutet.

4 Vad handlar klagoméalen om?

4.1 SPADBARN 0-2 AR

Det har inkommit totalt 77 klagomal géllande barn i aldern 0-2 &r. De problemomraden som har
identifierats efter genomlasning av klagomalen ar:

e Understkning, bedémning och diagnos
o Bemdtande
e Behandling
e Information

Undersotkning, bedémning och diagnos

En storre andel av klagomalen berér den undersokning och bedémning som patienterna fatt. Det kan
rora sig bade om att undersokning nekats eller att den inte upplevts vara grundlig nog for att gora en
adekvat beddmning. Bristfalliga undersékningar och bedémningar ses ha lett till felaktig eller fordréjd
diagnos som i vissa fall lett till ytterligare vard eller forsamring av patientens tillstand. | vissa
klagomal gar det att lasa att de narstaende hanvisats till att soka vard pa en annan vardmottagning,
vilket ofta har upplevts frustrerande och medfért ett mer utdraget handelseférlopp innan hjalp kunnat
fas.

I nagot klagomal uttrycks frustration dver att patienten nekats underékning och att de narstaende
istallet fatt rad for egenvard. Att bedémningar gjorts av patientens vardbehov utan att en fysisk
understkning gjorts ifragasatts dven. Klagomal gallande bristande kompetens hos vardpersonalen har
ocksa lagts fram bade gallande kunskap och det praktiska genomforandet av en atgard.

En mamma besokte mottagningen med sitt tvd manader gamla barn pa grund av oro for att gulheten
inte hade forsvunnit sedan fodseln. Ingen hade patalat det tidigare, inte ens lakaren vid
ettarskontrollen. Vid besoket bedomdes att allt var normalt och att foraldrarna inte skulle oroa sig.
Vid nasta besok patalade hon sin oro igen och fick till svar att om hon ville, kunde hon uppsoka
akutmottagningen for att stilla sin oro. Nagon remiss skrevs daremot inte eftersom skoterskan inte
ansag det befogat.

Mamman tog barnet till akutmottagningen och fick dar diagnosen gulsot och besked om vidare
utredning och eventuell operation.

Bemodtande

I de klagomal som framforts géllande bemdétandet kan ses att de narstaende upplevt att de métts med
en otrevlig ton eller att de blivit bemdtta pa ett nonchalant satt. Det beskrivs hur de upplevt att de inte
blivit lyssnade till och att deras oro inte tagits pa allvar. | vissa klagomal gar det at lasa att de upplevt
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att de behovt motivera varfor vissa undersokningar behovts goras och pa ett sétt kant att de fatt sta pa
sig for att patienten skulle motta korrekt vard. | vissa fall har det aterberattats hur personal blivit
irriterad och hojt rosten.

En mamma berattar att hennes atta manader gamla dotter under ett par dagar haft svarigheter med
andningen, svart att dricka och var allmant dasig. Pa akutmottagningen fick de tréffa en personal i
receptionen, som enligt mamman var mycket otrevlig. Mamman upplevde att personalen inte lyssnade
pa henne nar hon forsokte férmedla dotterns symptom. Personalen hanvisade henne till kvélls- och
helgmottagningen eftersom denne ansag bara genom att titta pa dottern att hon sdg pigg ut.

Val pa kvalls- och helgmottagningen fick dottern traffa en lakare som misstankte lunginflammation
och hon hanvisades omgaende tillbaka till akutmottagningen. Dar kunde konstateras att dottern hade
lunginflammation.

Behandling

De klagomal som galler bristande behandling kan ses aterberatta incidenter dar patienten fatt en
felaktig behandling som inte hjalpt mot de aktuella besvaren eller att en behandling utforts pa ett
felaktigt satt. Det framkommer dven klagomal om uteblivna provtagningar och observationer,
behandling som av misstag inte utforts, bristande smértlindring och brister i bevakningen av patienten.

De negativa konsekvenser som uppstatt pa grund av detta beskrivs som forlangd sjukhusvistelse, att
behandling behdvts upprepas alternativt att fler atgarder behovts, och oro uttrycks for att patienten
skall fa bestaende psykiska eller fysiska men av den negativa upplevelsen. Det har har uttryckts att de
narstaende upplevt att personalen borde ha varit mer lyhorda och forstatt allvaret i patientens maende
eller att en remiss till en specialist borde ha ombesorits tidigare. Ibland har aven de narstaende upplevt
att de fatt bristfalliga rad fran vardpersonalen som de inte ként sig trygga med eller som inte fungerat
for dem.

Modern till patienten har synpunkter pa erbjuden behandling. Det ett-ariga barnet hade fran och till
haft problem med att skota magen. Nar kontakt togs skrev lakaren endast ut smértstillande salva.
Dygnet efter blev de tvungna att aka in till sjukhuset. D& konstaterades en forstoppning som behévde
atgardas av personalen. Modern tycker att lakaren kunde lyssnat mer och tagit problemet pa allvar
vid besoket.

Information

Det framkommer ett antal klagomal gallande otydlig eller missvisande information dar narstaende
upplevt att de inte fatt tillracklig information géallande diagnos, orsaken bakom sjukdomen eller
planeringen for patientens vard.

I vissa klagomal framkommer det att bristfallig information medfort att patienten inte fatt det
lakemedel som den behdvde eller att den fatt en felaktig dos av lakemedlet som ordinerats, vilket
kunnat leda till fara for patienten.

Den narstaende upplever att lakarna inte hade nagon tydlig vardplan for deras ett-ariga dotter. |
samtal med personalen upplever hen att hen inte fick nagra tydliga svar om diagnos, behandlingar,
framtiden och andra fragor hen undrat éver. Enligt den narstaende dnskade den aven diskutera
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huruvida dotterns tillstand kunde bero pa en feladministrering av ett vaccin eller kunde ses ha ett
samband med forlossningen, men att den inte kunnat fa svar pa dessa fragor.

Pa grund av den bristfalliga informationen ar den narstaende fragande till om den diagnos och
behandling som dottern fatt ar ratt.

4.2 BARN 3-12 AR

Det har registrerats 122 klagomal gallande barn i alderskategorin 3—12 &r. Dessa ar fordelade inom
nedanstaende problemomraden:

e Understkning, bedémning och diagnos
o Bemdtande
e Information

Undersotkning, bedémning och diagnos

Har aterfinns flera klagomal rérande den bedémning som gjordes av en sjukskoterska och som
antingen har visat sig vara fel eller som har lett till férvarrade symptom och ytterligare behandling for
patienten.

Klagomalen galler dven lakares beddmningar av patientens tillstand eller symptom, som har lett till fel
diagnos eller férsenad diagnos och som har medfort onddigt lidande for patienten och/eller ytterligare
behandling (till exempel operation).

Det framkommer dven brister i undersékningar och upplevelsen av en otillracklig undersékning av
patienten, som har lett till utebliven eller forsenad vard.

Pappan sokte vard for sin tio-arige son som skadat sin ena hand da en kompis landat pa handen nar
de hoppat pa studsmattan. Handen var bla och svullen och sonen hade mycket ont.

Nar pappan och sonen kom till akutmottagningen fick dom traffa en sjukskoterska som klamde och
vred pa handen en lang stund. Sonen blev blek och gréat och pappan sade till sjukskoterskan att det
kanske rackte med undersokningen. Sjukskoterskan yttrade da att det var hon som var utbildad och att
sonen inte skulle prioriteras eller bli rontgad, utan hanvisades till kvélls- och helgmottagningen dagen
efter. Sjukskoterskan bedémde att det rérde sig om en stukning.

Dagen efter sokte pappan vard med sonen pa kvélls- och helgmottagningen. Lakaren dar ifragasatte
sjukskadterskans bedémning och skickade sonen direkt till en rontgenundersokning. Det visade sig att
sonen hade fem frakturer i handen och blev remitterad till ortopedin pa sjukhuset for vidare vard.

Bemotande

Det som utmarker sig i klagomalen gallande bemétande &r att de narstaende upplever att de och deras
oro for patientens maende inte tagits pa allvar, att vardpersonalen har varit otrevliga, irriterade eller
otydliga i sitt forhallningssatt gentemot bade de narstaende och patienten samt att vardpersonalen har
varit hardhanta i samband med en undersokning av patienten. Det framkommer ocksa upplevelser hos
de narstaende att ha blivit skuldbelagda och ifragasatta.
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I ndgot klagomal har en vardpersonal skallt ut bade den narstaende och patienten, framfor andra
vantande i vantrummet och efter att de hade blivit hanvisade dit av en annan vardpersonal pa samma
mottagning och som gjorde patienten sa radd att denna inte kunnat halla tatt vid tre tillfallen under
besoket.

I andra klagomal framkommer att vardpersonalen har stéllt krankande fragor om den narstaendes
privata och ekonomiska forhallanden eller fragat om patienten led av en koncentrationsstorning, nar
denna upptrétt rddd och orolig i samband med ett besok.

Precis som i klagomalen gallande barn i aldrarna 02 ar har det aven i alderskategorin 3—12 ar kunnat
noteras att klagomal pa bemétande forekommer i andra huvudproblemomraden &n det problemomrade
som hos Patientnamnden Skane har registrerats som bemaétande. Klagomalen pa bemétande aterfinns
till exempel i samband med undersokningar, dar det har framforts att patienten har fatt blamarken efter
en fysisk undersokning eller efter en blodprovstagning.

En moder berattar att hennes sju-ariga dotter har en neuropsykiatrisk funktionsnedséattning som kan
gora det svart for henne att delta i varden. Enligt modern har nagra ur personalen varit duktiga pa att
ge god och anpassad vard, pa ett satt som passat dottern, medan andra har bemétt henne pa ett satt
som gjort att hon last sig och vagrat att ta emot varden. Det skall &ven ha funnits tillfallen da modern
tyckt att foraldrarna ifragasatts och skuldbelagts for dotterns uppférande och att en orosanmalan,
som senare avskrevs, skall ha gjorts av nagon ur personalen.

Modern anser att de varit tydliga med att dottern har en diagnos som hon utreds for och skulle énska
att personalen haft kunskapen och viljan att stotta familjen istallet for att déma dem.

En pappa framfér synpunkter pa sjukgymnastens bemotande och behandling pa vardcentralen.

Sonen, som &r tolv ar, besokte sjukgymnasten pa grund av besvéar med stickningar i ena knat. |
samband med behandlingen ska sjukgymnasten ha varit mycket ‘valdsam’ och vridit i knét sa hart och
sméartsamt att sonen blev riktigt radd.

Pappan uppger att sonen paverkades negativt av sjukgymnastens behandling, vilket i sin tur har
skramt upp pappan ocksa. Sonen har fatt flera blaméarken efter behandlingen. Pappan likstaller detta
med misshandel.

Information

Det framfors brister i information som att informationen varit ofullstdndig, felaktig eller helt har
uteblivit. Detta har i vissa fall lett till oro och ovisshet hos féraldrarna kring vad som ska hdnda med
barnet, hur uppféljningen kommer att se ut eller vilka behandlingsmdéjligheter som finns.

I nagra fall har den bristande informationen lett till en férsenad behandling for patienten, till ett
forsamrat tillstand eller att nagon behandling inte kunnat genomforas alls.

Ett foraldrapar har synpunkter pa informationen de fick fore och efter en planerad operation av deras
numera tre-arige son.
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Vid fodseln noterades att sonens ena testikel inte satt pa sin plats. De fick beskedet att det var en
vanlig komplikation som brukar l6sas av sig sjalv. Gor det inte det, opereras barnet efter ett ar.

Operationen utfordes forst nar sonen var tva ar. Da fanns det endast rester kvar av testikeln och
sannolikheten att testikeln skulle klara sig var liten. Detta fick foréldraparet veta forst efter
operationen.

4.3 TONARINGAR 13-17 AR

Gallande barn i alderskategorin 13-17 ar har det inkommit totalt 97 klagomal. Bland dessa har
foljande problemomraden identifierats:

e Vantetider i varden

e Understkning, bedémning och diagnos
o Information

o Bemdtande

Vantetider i varden

Av de klagomal som rér langa véntetider for tonaringar, galler den 6vervéagande andelen barn- och
ungdomspsykiatrin med enbart tre arenden gallande langa vantetider for den 6vriga varden.

Klagomalen ror framst langa vantetider till att fa traffa en lakare, ofta for en bedémning av behandling
och medicinering. Upplevd lang vantetid till psykolog och sjukskdaterska har ocksa setts. Gallande
tonaringar framgar det inte en hog andel klagomal gallande lang vantetid till att en utredning skall
initieras, &ven om det framgar att en tonaring som nu vantar pa att fa medicinering tidigare véntat i tre
ar pa en utredning.

Den langa vantetiden uppges ha negativa konsekvenser for de vantande patienterna, som uppges lida
psykiskt av den langa vantetiden och upplever problem med att fullfolja sin skolgang och andra
viktiga aspekter i sin vardag.

Ett antal narstaende uppger att den langa vantan inneburit stor oro fér dem och att hela familjen
paverkas. En narstaende uppger att den langa vantetiden lett dem till att sjalva bekosta en
neuropsykiatrisk utredning och en annan patalar att hen anser att den langa vantetiden utgor en risk for
patientens sékerhet.

En mamma framfér synpunkter pa lang vantetid till lakarbesok pa en barn- och ungdomspsykiatrisk
mottagning. Sonen, som ar 13 &r, har genomgatt en neuropsykiatrisk utredning och vantar nu pa tid
till en lakare for stallningstagande om medicinering. Mamman har fatt beskedet att vantetiden ar éver
ett ar.

Mamman menar att det inte gar att vanta sa lange da sonen mar mycket daligt och hamnar i trakiga
situationer under vantetiden.

En moder skriver att hennes 13-ariga dotter diagnosticerades med ADHD for sju manader sedan men
fortfarande vantar pa behandling och medicinering. De har meddelats att dottern star i ko men att det

17



ar l1ang vantetid. Dotterns maende har gjort det oméjligt att vara i skolan och hon har darfor missat
en hel termin. Vardnadshavare har ett fungerande samarbete med skolan men saknar och efterlyser
den hjalp som BUP kan bista med.

Modern hade 6nskat att de kunde byta BUP-mottagning utan att riskera att forlora sin kdplats
alternativt att avtal med privata aktdrer skapas.

Undersdkning, beddémning och diagnos

Det framgar fran klagomalen att en ansenlig del av dem handlar om &sikter rérande bristande
undersokning och beddmning. Otillrackliga undersokningar, eller bristfalliga beddmningar som lett till
att vissa undersokningar inte bedémts nodvandiga framhalls som orsak till felaktiga eller forsenade
diagnoser som medfort onddigt lidande for patienten, allvarlig skada eller i varsta fall en bortgang.

En del klagomal galler dven att bedomningar géllande patientens halsotillstand verkar ha skett utifran
journalanteckningar, utan ett fysiskt méte med patienten.

Klagomal har dven inkommit rérande att det inte verkar ha bedomts nodvandigt for patienten att
aterkomma for en ny bedémning, uppféljning av till exempel medicinering eller vidare utredningar.
Detta har nagra narstaende menat varit nodvandigt da patientens sjukdomsbild forsamrats, vilket
ibland haft en negativ inverkan pa patientens formaga att klara av dagliga aktiviteter.

En moder skriver att hennes 16-ariga dotter diagnosticerades med en arftlig bindvavssjukdom i
samband med en obduktion efter att ha avlidit av en brusten aorta. Dottern var pa undersokning och
utredning for tva ar sedan, utan att man kunde finna nagonting avvikande.

En lakare som laste dotterns journal samma dag hon dog missténkte den aktuella diagnosen. Modern
anser att de som borde ha upptéackt sjukdomen missade det och tycker att lakarna borde vara
medvetna om denna sjukdom. Om dottern hade fatt ratt diagnos hade hon kunnat fa hjélp.

Information

Det gar att utlasa ett generellt onskemal om en tydligare kommunikation gallande vantetid, planer for
behandling, beslut rérande behandlare, urvalskriterier for behandling och orsaker bakom
komplikationer. Det framgar fran ett antal arenden hur narstaende och patienten kan uppleva att de inte
har den information de behdver for att kanna sig trygga med att patienten far den vard de behover eller
att en upplevd osékerhet medfor onédig stress och negativa kanslor.

I vissa klagomal framgar att det kan forekomma missvisande och otydlig information gallande de
riktlinjer som finns i Region Skane eller att olik information har getts fran olika instanser. Ett
klagomal tar aven upp hur en sprakforbistring medfort besvar med informationsutbytet mellan lakaren
och patienten.

En mamma framfor synpunkter och fragor kring sin 17-arige sons vard och den information som
lamnats géallande planerad operation utomlands. Mamman och sonen har fatt besked att det &r de
sjalva som ska ordna med resa och uppehélle trots att de inte ens vet vart sjukhuset ligger. Vid senaste
kontakten med sjukhuset fick mamman besked av kuratorn att resa och uppehélle ska ordnas av
sjukhuset men mamman menar att sonen behéver liggande transport och att det varit bristféllig
information. Hon anser att lakarna pa sjukhuset inte vill sonens basta da han mar mycket daligt i sin
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sjukdom och &ven av de olika beskeden gallande operation. Mamman har &ven flertal synpunkter
gallande de beslut som tagits géllande sonens vard pa sjukhuset.

Bemotande

Det kan ses vanligt forekommande att de narstaende och patienten aven upplevt bemétandet som
undermaligt i klagomalen som kategoriserats under en annat problemomrade. Bemotandet beskrivs
som otrevligt, nonchalant eller krankande vilket ibland paverkat patienten pa ett negativt satt. En
patient i tonaren skall ha ként sig sa krankt av bemotandet att hen inte velat ha med mottagningen att
gora. Gallande tonaringar framkommer det dven i ett klagomal att patienten motsatt sig att bli
behandlad som ett barn och inte bli tagen pa allvar. | ett annat klagomal har en patient reagerat pa att
lakaren upptratt pa ett olampligt satt och velat att patienten skulle ansvara for att pAminna lakaren om
lakaren skulle glémma att skicka den remiss som de avtalats om.

Mamman uppger att hennes 15-ariga son mar daligt och att han inte far den hjélp och det stod han
behover.

Moten pa vardenheten har enligt mamman inte varit sa givande och resulterade i att sonen inte vill ha
med mottagningen att géra da han kant sig valdigt krankt. Fragor som stalldes av lakaren och
kuratorn under olika méten var enligt mamman irrelevanta for att en del av problematiken handlar
om att sonen inte vill prata om hur han mar. Sonen beh6ver enligt mamman en mer grundlig
utredning och vardplan som ska féljas upp.

Mamman anser att det brister i bemo6tande bade gentemot barn och foréldrar.

4.4 KLAGOMAL DIREKT FRAN PATIENTEN

Patientnamnden Skane har mottagit relativt fa klagomal direkt fran patienten i vara barnarenden. Det
gar emellertid att i vissa drenden utlasa upplevelser om hur den aktuella situationen paverkat patienten
negativt utifran de synpunkter som inkommit fran narstaende. | vissa klagomal framkommer det dven
att patienten suttit med i rummet nar den narstaende har tagit kontakt och delvis deltagit i samtalet.

Patientnamnden Skane har mottagit totalt sju klagomal direkt fran patienten under 2020. Det har

inkommit tre klagomal inom den psykiatriska specialistsjukvarden, tva klagomal inom priméarvarden
och ett under kategorin Ovrigt. De klagomal som inkommit direkt fran patienten under 2020 kommer
uteslutande fran tonaringar i aldern 15-17 ar. Konsfordelningen for de patienter som sjalva valt att ta
kontakt med patientndmnden &r ojdmn, med sex kvinnliga patienter som tagit kontakt och en manlig.

En genomgang av dessa klagomal visar bade att de unga patienterna kan kanna att de inte blir tagna pa
allvar och blir bemdtta som att de inte skulle kunna fora sin egen talan, samt att det kan upplevas att
det kan finnas for hoga forvantningar pa vad de forvantas ta ansvar for sjalva. Klagomal gallande att
de inte anser att den vard de mottagit ar korrekt kan ocksa ses i klagomalen. Synpunkter fors fram
géllande bristande behandling och de allmanna bestdmmelser som finns géllande tandreglering samt
besoksforbud under coronapandemin. Det gar dven att se att ungdomarna framfor klagomal gallande
bristande bemdtande, delaktighet och information fran varden. Genomgaende ar beskrivningar
géllande de negativa kanslor som de aktuella handelserna orsakat patienten.
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Med det begransade antal klagomal som inkommit fran patienten sjalv kan man argumentera for att vi
har ett for litet urval for att sakert saga att det framkommit nagon klar skillnad mellan det som de
narstaende klagat pa och det som patienterna sjalv fort fram nar de sjalva tagit kontakt.

Gallande hur klagomalen kommit in till patientnamnden gar det att se att tva mottagits i telefon, tva
per mejl, tva i 1177 e-tjanster och ett per brev. | tre av klagomalen har Patientndmnden Skane tagit
kontakt med vardgivaren och i ett av dessa har ett skriftligt yttrande begarts.

Den 17-ariga patienten har flertalet ganger sokt vard akut pa grund av daligt psykiskt maende och
sjalvmordstankar.

Patienten har upplevt att varden inte har tagit hen pa allvar och har reagerat pa att ha blivit bemott
som ett barn. Varden ska bland annat ha tillkallat och pratat med en narstaende utan hens
godkannande. Vid ett besok fick patienten ett lakemedel utskrivet i vantan pa att fa en kontaktperson.
Lakemedelsordinationen foljdes aldrig upp och vid ett annat besok ska hen istéllet ha fatt radet att ta
en kall dusch for att ma battre.

Patienten upplever att hen far kampa for att fa hjalp och att hoppet for att fa detta minskar varije dag.

Patienten framfor synpunkter pa det generella besoksforbud pa grund av covid-19 som rader pa den
psykiatriska avdelningen pa sjukhuset.

Patienten ar 17 ar och vardas pa sjukhuset pa grund av en &tstdrningsproblematik och anser att hen
ar i behov av stod fran sin familj men vagras detta. Hen patalar att hen ar ett barn som &r i stort
behov av sin familj och speciellt sin mamma som ar hens trygga punkt. Patienten kanner sig inte
vuxen och har personliga svarigheter som gor hen annu mer oférmagen att klara en tuff behandling
helt ensam. Hen kan inte agera eller hantera situationer som en vuxen men tvingas och forvantas anda
gora detta. Patienten mar inte bra och ar stressad och sover daligt. Hen gar med standig angest och
oro.

Patienten anser att situationen skadat hen och att hen inte kan fokusera pa sin behandling da hen
saknar sin familj. Hen hoppas att vardpersonalen inser hur viktigt det &r for hen och att de ser till
hens maende och gor ett undantag gallande besoksforbudet.

Den 15-ariga patienten har synpunkter pa komplikationer efter en operation.

Patienten opererades och en vecka efter hemkomsten blev hen daligt. MRSA bakterie konstaterades i
operationssaret och hen behovde darefter genomga flera operationer for att rensa saret.

4.5 NARSTAENDEPERSPEKTIV

| klagomalen framkommer upplevelser av de narstaende att de inte har fatt vara delaktiga i patientens
vard eller ej blivit lyssnade till, att de har fatt bristande eller ingen information och att mycket ansvar
har lagts pa de som narstaende nar det géller patientens behandling. Det framkommer ocksa kanslor av
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oro, hoppléshet och maktlGshet hos de narstaende samt upplevelser av att ha blivit skuldbelagda eller
ifragasatta i sitt foraldraskap.

Nedan féljer nagra exempel for att tydliggora narstaendeperspektivet.

Patienten har enligt den narstaende visat tecken pa sjalvskadebeteende och tydliga tecken pd ADHD
och autism. En neuropsykiatrisk utredning genomfordes, men ska inte ha utforts enligt gangse rutin.
Ett avslutningsmate holls tillsammans med utredaren och en for patienten sedan tidigare okand lakare
och efterdt sattes diagnosen "ospecifierad’.

Efter utredningen lamnades beskedet till den narstaende och patienten att nagon
lakemedelsbehandling inte var aktuell, utan att skolan skulle satta in fler resurser. Den narstaende ar
pa grund av detta nu tvungen att dagligen lamna lakemedel till patienten pa skolan for att denna ska
kunna hantera skoldagen. Ansvaret att berétta for skolan vilka hjalpinsatser som patienten skulle ha,
lades pa den narstaende.

Barnbarnet har genomgatt en ADHD- utredning och har véntat i 6ver ett ar pa att medicineringen ska
pabdrjas. Barnbarnet bor hos sin pappa, som har fatt besked om att det saknas personal och att
barnbarnet star pa vantelista. Detta skapar stora problem for alla i familjen, da barnbarnet far manga
och svara utbrott. Den narstaende ar mycket orolig for alla inblandade i familjen och vet inte vad hon
ska gora.

En mamma upplevde sig illa bemétt nar hon sokte vard for sin son, som hade haft feber i flera dagar
och inte madde bra. Mamman upplevde att personalen inte tog henne pa allvar och att hon hanvisades
darifran.

Ett test for covid-19 togs, men dagen efter blev mamman uppringd och informerad om att de hade
glomt att skriva sonens personnummer. Istéllet blev de hanvisade till att bestélla ett sjalvtest genom
1177 e-tjanster.

Mamman &r besviken och ledsen 6ver att behva kampa for att fa hjalp.

4.6 OVRIGT
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5 Analys och reflektioner

Klagomal gallande barn efter 3 Nar vi ftittar tilloaka pa antalet
500 registrerade arenden for aldern 0-17 ar
450 pa Patientnamnden Skane de senaste

o fem aren, kan vi konstatera att det
300 sedan ar 2017 varit en nedgang av
izz klagomal for varje ar. Under aret 2016
150 infordes ett nytt dokumentationssystem
100 I i Patientnamnden  Skane  som
" maojliggjorde en mer detaljerad

2016 2017 2018 2019 2020

registrering av klagomalen med bland
annat ett forstarkt krav pa att registrera
alder pa den som klagomalet galler for att kunna gora adekvata analyser av de inkomna klagomalen.
Detta kan ligga till grund for det laga antalet klagomal som registrerats i alderskategorin 0-17 ar under
ar 2016 jamfort med det foljande aret. | takt med att dokumentationssystemet utvecklades kom ocksa
nya mojligheter att bland annat kunna registrera fokusomradet Barn 0—17 ar som har gjort det mojligt
att hitta arenden dar det saknats alder pa barnet, men dar det var kant att klagomalet gallde ett barn.
Detta fokusomrade infordes forst ar 2020 vilket gor att dessa arenden inte gar att ta fram for tidigare ar.

m Antal klagomal

Att det gar att se att antalet klagomal gallande barn minskat under de senaste fyra aren gar det inte att
finna en saker anledning till. Det kan argumenteras for att varden har blivit battre och att det i och med
detta uppstar farre klagomal eller att patientnamnden behdver bli mer synlig, vilket &r nagot som
Patientnamnden Skane stravar efter. Med tanke pa det relativt laga antalet klagomal som inkommit fran
patienten sjalv, ar det aven viktigt att tanka éver hur fler barn och ungdomar kan fa kannedom om
patientndmnden och dess arbete.

En annan aspekt ar att Patientnamnden Skane inte har tillgang till alla klagomal som inkommer da
manga av patienterna kanske valjer att klaga direkt till varden och vilket gor att patientnamnden inte far
kannedom om dem. Darmed finns dessa klagomal inte med i patientndmndens statistik. Det ar inte heller
sékert att unga patienter har samma vetskap som vuxna om vilka mojligheter de har att klaga.

SITUATIONEN INOM BARN- OCH UNGDOMSPSYKIATRIN

Det verksamhetsomrade som utmarkt sig bland alla verksamhetsomraden ar barn- och
ungdomspsykiatrin. Det som kunnat ses som mest framtradande i klagomalen &r de langa véantetiderna,
bade for besok och for att pabdrja en utredning av symptomen och fa en diagnos.

Inom inget annat verksamhetsomrade har vantetiderna varit sa patagliga, vilket vacker fragan om
bakgrunden till detta. Svarigheter att rekrytera lakare och den déri uppstaende resursbristen tycks vara
en bidragande faktor. Detta leder i sin tur till bristande lakemedelsuppfoljning eller fordrojer
behandlingen med lakemedel hos patienten efter att ha fatt en diagnos, da det inte finns nagon personal
som kan forskriva lakemedlet eller for att befintlig personal har sd manga patienter att ta hand om att
det inte finns utrymme att tr&ffa alla patienter inom en rimlig tid.

Detta ligger i linje med ett annat aterkommande tema i klagomalen, dar det framgar att patientens
maende forsamrats under tiden de vantar pa en utredning eller att fa pabdrja lakemedelsbehandling.
Problematik sa som sjalvskadebeteende och svarigheter med att fullféra skolgangen hos patienten
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samt problematiska hemférhallanden pa grund av patientens maende ar ofta en kalla till oro och
frustration bland de narstaende som hort av sig till patientnamnden.

Andra framstaende delar i klagomalen har varit att aterkoppling fran mottagningen har uteblivit, trots
att de narstaende hade lovats detta. Detta galler bade efterfragad kontakt med ansvarig chef pa
mottagningen och kontakt med den behandlingsansvariga lakaren.

En annan intressant aspekt i klagomalen som kunnat noteras ar att &ven om det inte fanns s& manga
klagomal dar patienten sjélv har vant sig till patientnamnden, framkommer patientens upplevelse
tydligt i manga av de berattelser som kommit in.

GENERELLA LIKHETER — EN OVERBLICK

En sammanstallning av de problemomraden som listats i analysen visar att verksamhetsomradena
somatisk specialistsjukvard, primarvarden och tandvarden alla har relativt lika problemomraden dar
klagomal gallande undersokning, bedémning och diagnos &r det mest framtradande foljt av klagomal
angaende bemdétande.

Samma manster aterfinns dven inom alderskategorierna 0-2 ar och 312 ar férutom inom
alderskategorin 1317 ar, dar det ar klagomal angaende vantetider som &r mest framstaende, foljt av
klagomal pa undersokning, bedomning och diagnos samt bemotande. Klagomal gallande bristande
information har ocksa tagit en lite mer framtradande roll och kan ses i alla tre alderskategorierna, men
har enbart Iyfts fram som ett problemomrade inom den somatiska specialistsjukvarden nar det kommer
till indelningen av klagomalen efter verksamhetsomrade.

Att det framkommer ett flertal klagomal pa undersékning, bedémning och diagnos kan upplevas
logiskt och som en naturlig del med tanke pa att dessa beror halso- och sjukvard. Undersokning och
beddmning av patienten kan ses vara grunden nar en patient tar kontakt med varden och det kan darfor
upplevas oundvikligt att det stundtals framkommer klagomal pa att denna skulle ha varit bristfallig.
Det ar inte ovanligt i klagomalen att de narstaende och ibland patienterna velat framhalla de
konsekvenser som uppstatt efter att en bristfallig undersokning och bedémning lett till att diagnosen
har forsenats, vilket i sin tur kunnat medfora ett forlangt lidande for patienten och dkade risker for
allvarlig skada.

Eventuellt kan ett samspel ses med hur bedémningen av symptomen har formedlats till patienten och
dennes narstaende, da bemdtandet kan ses avgdérande for hur patienten och de anhdriga tar emot och
accepterar informationen.

Det viktiga bemgtandet

Nagot som gett upphov till reflektion i denna analys ar andelen klagomal som rér bemaétande, framst
med hénsyn till att dessa galler barn.

Aven om bemotandet i forsta hand &r ndgot som uppmarksammats av de narstdende som framfort
klagomalet, har detta uppkommit i samband med patientens besok i varden och har framkallat olika
kéanslor hos de narstaende. Vissa klagomal ger ocksa en direktsyn pa patientens upplevelse.

Klagomalen kring bemotande férekommer flitigt &ven i andra problemomraden &n det problemomrade
som hos Patientnamnden Skane har registrerats som bemaétande, dar dessa bland annat aterfinns i
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klagomal i samband med undersokning, bedémning och diagnos, men aven i samband med
information. Aven om innehallet i klagomalen om bemotandet kan skilja sig at inom de olika
verksamhetsomradena, gar det inte att bortse ifran de likheter som finns géllande de narstdendes
upplevelser.

De narstaendes upplevelser kan stracka sig fran att ha blivit tilltalad eller ha fatt svar i en otrevlig ton,
till att inte ha blivit lyssnad till och att ha nonchalerats i sin oro, till att ha blivit skuldbelagda eller
ifragasatta i sin foraldraroll. Hos patienterna har det uppmarksammats hardhanta eller smartsamma
undersokningar, krankande uttalanden och obekvéma situationer som framkallad radsla hos patienten
eller upplevelser av patienten sjalv att som tonaring antingen ha blivit behandlad som ett barn genom
att vardpersonalen har talat dver huvudet pa den eller genom att ha lagt ett for stort ansvar pa den.

Samtidigt tydliggdrs vikten av de narstdendes 6nskan att vardpersonalen ska bli battre pa att lyssna pa
foraldrarna, ta deras oro pa allvar och visa forstaelse for deras utsatta situation med ett barn som mar
daligt. Detta ligger i linje med Rikshandboken Barnhalsovard*, som understryker vikten av att vara
lyhord for foraldrarnas oro, att se, bekrafta och lyssna pa dem och darigenom starka dem i deras
foraldraskap. Att ha detta forhallningssatt uppfattas bidra till en tillitsfull kontakt mellan foraldrarna
och varden, vilket anses som grunden i allt foraldrastdd och en positiv vardupplevelse.

Den utsatta situationen som patalats har i sin tur gett utrymme for vidare reflektion kring svarigheten
for vardpersonalen att behova bemota fler individer &n patienten, i detta fall oroliga foraldrar,
samtidigt som patientens tillstand behéver bedémas och eventuellt behandlas.

6 Patienters och narstaendes forbattringsforslag

De forbattringsforslag som inkommit till Patientnamnden Skane under ar 2020 géllande barns vard har
uteslutande framforts av de narstaende och kan bland annat ses beréra 6nskemal om forbéttring av
rutiner for att undvika att misstag uppstar. Det har har varit tal om forbattrade rutiner vid till exempel
dosering av lakemedel, dar patienten rakat fa lakemedel som var amnad fér en annan patient eller
felaktig medicinering.

Gallande bemotande framfors det synpunkter pa hur personalen borde bli paminda, alternativt fa mer
utbildning, om vikten av ett gott bemétande och att lyssna pa patienten och dennes nérstaende utan att
doma.

Forbéttringsforslag har d&ven inkommit dar det ndmnts att akutmottagningen borde vara mer tillganglig
i sjukdomstillstand som berdr barn, samt att bemanningen borde 6kas for att undvika att tidsbrist leder
till 1anga vantetider och bristande bedémningar.

I respons till ett klagomal gallande att avtalade lakarkontakter i telefon inte sker pa anvisad tid, har en
narstaende Gnskat att en aterkoppling skall kunna ske fran en annan ur personalen om lékaren inser att
denna inte kommer att ha mojlighet att genomfora samtalet pa utsatt tid. Pa liknande satt efterlyses ett
mer flexibelt samarbete mellan kollegorna pa vardenheten, om en lékare inte skulle ha tid att utféra
enklare goromal som en annan lakare borde kunna hantera.

4 https://www.rikshandboken-bhv.se/metoder--riktlinjer /bemotande/
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En foralder som &r skild fran barnets andra vardnadshavare framfor dven ett 6nskemal om att barn
borde kunna vara skrivna pa tva vardcentraler for att underlatta hanteringen for de barn som ar boende
pé tva olika adresser vilket i dagens samhalle blivit vanligt forekommande.

I tva klagomal som inkommit géllande att lim hade hamnat i 6gat hos patienten i samband med att ett
sar i narheten av Ggat skulle tas omhand, framfors forslag pa att personalen borde ha ndgot redskap for
att tdcka over dgat under behandlingen for att undvika att lim kommer i 6gonen, alternativt att de hade
material néra till hands s att eventuella limrester kunnat tas bort omgaende.

Nérstaende till barn inom barn- och ungdomspsykiatrin framfor d&ven énskemalet att det skulle ga att
byta mottagning utan att riskera att forlora sin plats i kon, att fler 1akare borde rekryteras, alternativt att
avtal med flera privata aktorer skapades. Ett onskemal framlaggs om att en ungefarlig tid for nér en
insats kan véntas ske bor kunna uppges och hallas.

| ett klagomal framfor en narstaende att barn kan vara i behov av ett snabbare vardfléde an vuxna och
att hansyn borde tas till detta.
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