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FOrord

Fler patienter &n nagonsin tidigare har under 2023 vant sig till patientnamnden i Region Skane
for att fa hjalp med att fora fram klagomal till sin vardgivare. Det stadigt 6kande antalet visar
att det finns ett stort behov av att fa stod i en situation som manga sakert ofta kan uppleva som
bade besvarlig och irriterande. Men hur man ska gora ar inte alltid sa latt.

Klagomalssystemets uppbyggnad med frihet for patienten att sjalv vélja om hen vill klaga
direkt till sin vardgivare eller fa hjalp av patientnamnden forvirrar, sarskilt eftersom rutinerna
ar olika, konstaterade revisionen i den granskning av klagomalshanteringen i Region Skane
som redovisades i december. Med olika grundférutséttningar paverkas naturligtvis ocksa
uppféljningsarbetet och mojligheterna till larande.

| Skéane kategoriserar vardgivarna och patientnamnden klagomalen olika. Man gor ocksa olika
tolkningar av vad som ar ett klagomal, och saledes ocksa nar en patientupplevelse ska
hanteras som ett sddant. Det &r darmed inte mojligt att dra lardom av inkomna klagomal
utifran aggregerad statistik. | sjalva verket finns det i dagslaget inte ens ndgon samlad, skansk
statistik att tillga for att gora systematiska uppfoljningar pa regionniva. Det famlas i morkret.

P& samma sétt kan klagomalshanteringen upplevas som luddig nar patienterna lamnar in
klagomal till vardgivaren och far besked om att i stallet gora det till patientnamnden. Eller att
patienten sjalv valjer att klaga bade till varden och patientnamnden. Systemet ar med andra
ord langt ifran s& optimalt som det skulle kunna vara med sina olika tolkningar,
dubbelregistreringar och dubbelarbete. Det finns all anledning for Region Skane att forsoka
samsas om gemensamma bedémningsgrunder for klagomal.

Till sist: patientnamndens huvuduppgift, att bistd enskilda individer, gar hand i hand med
uppdraget att analysera trender och tendenser i klagomalen. Den har redogérelsen 6ver
patientndmndsverksamheten visar tydligt hur bra de olika uppdragen kompletterar varandra.

Asa Ekstrand

ordforande
Jonas Duveborn
forvaltningschef
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1 Uppdraget

Patientnamndens uppdrag regleras av lag (2017:372) om stdd vid klagomal mot hélso- och
sjukvarden, samt av regionfullmaktiges reglemente. | uppdraget ingar dven att utse
stodpersoner for tvangsvardade patienter enligt lagen om psykiatrisk tvangsvard (1991:1128),
lagen om rattspsykiatrisk tvangsvard (1991:1129) och smittskyddslagen (2004:168).

Uppdraget att ta emot klagomal omfattar den halso- och sjukvard, samt tandvard, som &r
offentligt finansierad. Genom de under aret fornyade avtalen med Skanes 33 kommuner har
namnden &ven ansvar for att ta emot klagomal pa kommunal halso- och sjukvard, inklusive
den allmanna omvardnad som ges i samband med denna.

Namndens huvudsakliga uppgift ar att pa ett lampligt sétt hjalpa patienter och narstaende att
fora fram klagomal, samt att fa dessa besvarade. Namnden utreder inte vad som har hant och
tar heller inga beslut. | stallet handlar det om att pa lampligt satt bista klaganden sa att hen kan
tillvarata sina intressen. | uppdraget ingar aven att informera allméanheten och vardpersonalen
om namndens verksamhet.

Samtliga drenden som handlaggs av Patientnamnden Skane registreras och kategoriseras. N&r
klagomalen har handlagts fardigt redovisas de i avidentifierad form for vardgivaren och de
fortroendevalda i patientnamnden. Dessutom gor forvaltningen aterkommande under aret
analyser och snabbrapporter av inkomna klagomal och synpunkter i syfte att uppméarksamma
vardgivarna pa riskomraden och hinder for utveckling av varden. Malsattningen ar att
underlatta for patienter och nérstaende att pa ett enkelt sétt framfora och fa klagomal
besvarade, samtidigt som varden far veta mer om patienternas behov och upplevelser.

1.1 Fortroendevalda

Patientndmnden har haft sex sammantraden under 2023. Under innevarande mandatperiod
bestar namnden av atta ledamoter, en fran varje parti som har representation i
regionfullméktige:

Asa Ekstrand (M), ordférande

Nina Dakwar (KD), 1:e vice ordférande

Leif Gothed (S), 2:e vice ordfdrande

Dubravka Trejling Nikolic (L) t o m 2023-09-26, ersatt av Lis Carlander (L)
Ida Hagelin (MP)

Banesa Martinez Roldan (V)

Carl Henrik Nilsson (SD)

Anna Palsson (C)
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For att markera patientnamndens sjalvstandiga stallning i forhallande till den regionala halso-
och sjukvarden ligger den organisatoriskt direkt under regionfullmaktige.

1.2 Forvaltning

Forvaltningen har under 2023 haft 18 medarbetare: 15 handldggare, en chefssekreterare, en
kommunikator och en forvaltningschef. Medarbetarna pa verksamhetens tva kontor samlades
den 1 november 2023 pa Radhus Skane i Kristianstad, vilket innebar att Malmokontoret
stangdes. Tva medarbetare i Malmo har efter beslutet om att samla forvaltningen valt att sluta
sina anstallningar, men bara en tjanst har aterbesatts.

Forvaltningen ar organiserad for att kunna agera sjalvstandigt och ingar darfor, precis som
revisionen, inte i samma tjanstemannaorganisation som regionens verksamheter i Gvrigt.

2 Overgripande om
patientnamndsverksamheten

2.1 Fler klagomal an nagonsin tidigare

Antalet klagomal som har hanterats under 2023 summerar till 6 456, vilket kan jamféras med
5 856 for foregaende ar, en 6kning med 10,2 procent. Siffran ar den hogsta sedan Region
Skane bildades och de skanska landstingens patientnamnder slogs ihop. Precis som de
narmast foregaende aren ar det flest som klagar pa “vérd och behandling” eller
”kommunikation”.

Dessutom har det inkommit 1 276 drenden som avser generella fragor om regler och
rattigheter eller annat som kravs for att fragestallaren ska kunna tillvarata sina intressen i
hélso- och sjukvarden eller tandvarden. Det &r 101 fler &an foregaende ar.

Den genomsnittliga handlaggningstiden har varit 19 dagar (20 dagar under 2022).
Handlaggningstiden paverkas bade av drendenas komplexitet och vardens svarstider.
| 16 procent av drendena har ett yttrande begarts, se under avsnitt 2.3.

Inkomna drenden 2019 2020 2021 2022 2023
Patientsynpunkter 5368 4684 5682 5856 6456
Informationsdrenden 1251 1017 1035 1175 1276
Totalt 6619 5701 6717 7031 7732
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Mer statistik — kopplad till olika medicinska omraden, verksamheter och kategorier — samt
med reflexioner, aterfinns under respektive avsnitt nedan.

2.2 Hur klagar man?

Det finns flera olika kontaktvagar till Patientndmnden Skane. Flest klagomal (49 procent)
anmals fortfarande per telefon, &ven om andelen har minskat jamfort med tidigare ar. For

forsta gangen noteras att det ar farre an halften som ringer in. Samtidigt har andelen som
valjer e-tjansten dver 1177.se Okat kraftigt och anvands av 37 procent av de klagande.

Kontaktstt 2019 2020 2021 2022
Telefon 2974 2641 3156 3004
E-tjanst 1564 1297 = 1705 2002
Mejl 376 402 460 471
Brev 446 344 360 378
Ovrigt 8 0 1 1
Totalt 5368 4684 5682 5856
Kontaktsatt 2023

8%

6%

m Telefon = E-tjanst = Mejl = Brev

Manga patienter véljer att vara anonyma nar de klagar pa hélso- och sjukvarden. En ofta

2023
3170
2383
502
401
0
6456

framford forklaring till detta ar att de oroas over att inte fa den vard de &r i behov av om det
blir kant att de eller en narstaende har klagat. 2023 valde klaganden att vara anonym i 620
arenden (9,5 procent) av totalt inkomna 6 456.

2.3 Vardkontakter

| de klagomal och synpunkter som inkom under 2023 har Patientnamnden Skane tagit en

kontakt med vardgivaren i 907 fall (14 procent). I ytterligare 1 057 arenden (16 procent) har

forvaltningen dessutom begart ett skriftligt yttrande. Ovriga drenden (70 procent) har

hanterats av forvaltningen utan kontakt med vardgivaren. Denna andel ar klart storre jamfort

Patientnamnden Skéne

Redogorelse dver patientnAmndsverksamheten 2023
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med tidigare ar, da cirka 50 procent av arendena har hanterats utan nagon att nagon
vardkontakt.

Atgarder i drendena 2019 2020 2021 2022 2023

Skriftligt yttrande 941 873 1103 942 1057
Vardkontakt 1852 1683 2122 1845 907
Ovriga 2575 2128 2457 3069 4492
Totalt 5368 4684 5682 5856 6456

Atgéarder i arendena 2023

= Skriftligt yttrande = Vardkontakt = Ovriga

2.4 Barn

Antalet klagomal som avser vard av barn har, precis som klagomalen i dvrigt, 6kat under
2023. Okningen for yngre barn &r anmarkningsvart stor (27,6 procent).

Antal klagomal (barn) 2019 2020 2021 | 2022 2023

0-9 ar 236 155 239 275 351
10-17 ar 163 144 | 203 206 209
Totalt 399 299 442 481 560

Patientnamnden Skanes barnombud ar aktiv i en forvaltningsévergripande grupp i Region
Skane, med syfte att handlaggningen av klagomal pa béasta tankbara sétt ska tillvarata barnets
réttigheter.

2.5 Forbattringsforslag och klagomal som lett till atgarder

Under 2023 har Patientnamnden Skane fatt in 190 klagomal eller synpunkter med forslag pa
forbattringar i halso- och sjukvarden, vilket kan jamforas med 213 forslag under 2022.
7 (52)
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Forslagen handlar om allt fran utbildning i intervjuteknik till battre information om véantetider
bade i vantrummen och i avvaktan pa atgard. Det finns ocksa forslag om att utoka
radgivningen i stallet for att pa l6sa grunder ta emot patienterna for undersokning, samt en rad
bematandetips som att personal inte ska tala 6ver huvudet pa patienten och presentera nya
medarbetare som kommer in i rummet.

| 322 drenden har det enskilda klagomalet lett till atgarder pa individniva, vilket kan jamforas
med 243 under 2022.

| 252 arenden har forandringar pa 6vergripande niva gjorts, jamfort med 269 under aret fore.

Atgérderna pa 6vergripande niva handlar om att vardgivaren har anvént sig av patientens
klagomal for att 6ka kvaliteten i varden, géra den mer patientsaker eller att anpassa varden
efter patienternas behov. Det kan handla om:

Bittre rutiner — minskar risker

Diskussioner i1 personalgrupper — hdjer kompetensen

Héndelse utreds — patientsékerheten stirks

Tydlig kommunikation i vardkedjan — konkret samverkan
Utbildning utifran verkliga exempel — prioriterar relevant larande

2.6 Covid-19

Under pandemin har patientnamnden haft sarskild uppféljning av klagomal kopplade till
denna. Om det under det forsta aret, 2020, huvudsakligen handlade om oro for smittspridning
kom det under det andra, 2021, alltmer att handla om undantrangd vard och komplikationer i
samband med testning och vaccination. En trend som fortsatte in pa 2022. Under 2023 har
klagomal kopplade till pandemin minskat markbart. Det ar huvudsakligen &ldre som anser att
de inte har fatt den vard och behandling de borde ha fatt.
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2.7 Aterforing av klagomal till vardgivarna

Patientndmnden Skane aterrapporterar samtliga klagomal och synpunkter till vardgivarna.
Fran och med den 1 november 2022 sker detta huvudsakligen via sjalvservice. Vardgivare
med tillgang till Patientnamnden Skanes applikation i Qlikview kan ta del av bade statistik
och avidentifierade drenden. Underlaget uppdateras vid varje manadsskifte. Syftet med
aterrapporteringen ar att vardgivarna ska fa kainnedom om innehallet dven i anonyma
klagomal och i de klagomal dar forvaltningen inte tar ndgon kontakt eller begér yttrande,
vilket under 2023 har 6kat fran 50 till 70 procent av drendena.

2.8 Fordjupningar och expertkunskap

Patientnamnden lagger i december varje ar fast en plan for de analyser som ska goéras under
kommande ar. Vid sidan om dessa tar ledaméterna under aret initiativ till fordjupade
granskningar utifran framst den statistik som redovisas pa sammantradena, vilket bland annat
har inneburit att de snabbt har fatt en aterkoppling kring vad forvaltningen just da vet om de
klagomal som har inkommit: Hur manga ar de jamfort med foregaende ar? Vad handlar de
om? Finns det ndgot anmarkningsvart?

Under 2023 har flera externa gaster medverkat pa namndsammantradena for att kommentera
de analyser som forvaltningen har tagit fram eller for att beratta om nagon aspekt av
patientsakerhet.

e Martin Hultén, chefldkare Psykiatri och habilitering
e Ola Bjorgell, regiondverlidkare med funktionsansvar for Region Skanes likarattsarbete
e Pernilla Wargéus, samordningsbarnmorska
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e Rasmus Havmoller, regional chefldkare

e Gun-Marie Ostlund, smirtsjukskoterska

e Jonna Toresten, yrkesrevisor, George Smidlund, revisionsdirektor och Peter J Olsson,
ordforande for revisorskollegiet

e Ewa Borjesson, verksamhetschef for kirurgin, Centralsjukhuset Kristianstad

2.9 Kommunikation

Under aret har kommunikation varit ett taktiskt prioriterat omrade. Antalet
informationstillfallen har darmed ocksa blivit annu fler under 2023 &n under de foregaende
aren.

Dialogmaten har hallits med nagra av de for halso- och sjukvarden politiskt ansvariga
ndmnderna:

regionfullméktiges presidium,

hilso- och sjukvardsndmnden,

psykiatri-, habilitering- och hjalpmedelsndmnden,
sjukhusstyrelse Héssleholm,

sjukhusstyrelse Kristianstad,

sjukhusstyrelse Landskrona,

sjukhusstyrelse Helsingborg, och

sjukhusstyrelse Angelholm.

Déarutover har foredrag hallits for

Rotary i Kristianstad,

distriktsskoterskeutbildningen, Hogskolan Kristianstad,
sjukskdterskeutbildningarna pa Hogskolan Kristianstad och vid Lunds universitet,
tandhygienistutbildningen pd Malmo Universitet,

Region Skanes funktionshindersrad,

Region Skanes pensionirsrad,

SPF Seniorerna 1 Héassleholm och i Ballingslov/Stoby,

Rattspsykiatrin 1 Trelleborg,

Region Skanes forvaltning Digitalisering, IT/MT:s patient- och nérstdenderad,
Nydala, Hyllie och Kirsebergs vardcentraler som lartillféllen kopplade till analysen
om upplevd diskriminering 1 hélso- och sjukvéirden, samt

e prostatacancerforeningen Provitae i Ahus.

Andra kommunikationsinsatser har varit

webbinarium om aterrapportering i Qlikview,

deltagande i innovations- och samverkanskonferens, Hogskolan Kristianstad,
imagine event tor biomedicinstudenter, Hogskolan Kristianstad,

imagine innovation for sjukskoterskeprogrammet, Hogskolan Kristianstad,

mote med de skanska kommunernas medicinskt ansvariga sjukskoterskor/medicinskt
ansvariga for rehabilitering,
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e Seniormissan i Malmo,

e patientsdkerhetsdagarna pa Skanes universitetssjukhus i Malmo, Hissleholms sjukhus
och Centralsjukhuset i Kristianstad,

e fordjupande moten om patientndmndens verksamhet med medarbetare pd enheten for
kvalitetsutveckling och olika grupper av kommunikatdrer i Region Skane,

e dialog med Regionalt cancercentrum syd,

e debattartikel 1 Dagens Medicin (14/6),

e cn kort film visades 1 januari pa infotainmentsystemet i kollektivtrafiken for att
rekrytera stodpersoner, och

e inovember visades en film pd motsvarande sétt for att informera allménheten om
patientndmnden.

Utdver en mangd artiklar i dags- och fackpress och inslag i Sveriges Radio om de analyser
som har publicerats under aret har Patientnamnden Skanes kommunikator Malin Sturesson
nominerats till priset "Megafonen, arets offentliga kommunikat6r”. Hon har dessutom,
tillsammans med handlaggaren Mikael Olausson, av personalnamnden i Region Skane
tilldelats utmérkelsen ”Stora likaréttspriset” for arbetet med analysen om klagomal kopplade
till upplevd diskriminering i halso- och sjukvérden, ”Welcome to Sweden”.

2.10 Patientradet har avvecklats

| februari 2021 beslot patientnamnden att pa forsok inratta ett patientrad fram till och med
den 30 juni 2023. Detta gjordes mot bakgrund av regeringens skrivning i propositionen
2016/17:122 Ett mer andamalsenligt klagomalssystem i halso- och sjukvarden. | denna
framhalls att patientnamnderna bland annat bér samverka med patient-, narstaende- och
brukarorganisationer for att férdjupa de slutsatser som dras i analysarbetet och for att samla in
idéer kring forbattringar i varden. Efter en process med intresseanmélningar fick atta
foreningar platser i radet, tillsammans med patientndmndens presidium och
forvaltningschefen, sammanlagt tolv ledamoter.

Infor beslutet om att eventuellt forlanga radets mandat gjordes en utvardering. Denna visade
att den effekt som patientnamnden 6nskar lika garna borde kunna uppnas med ett forandrat
arbetssatt, som ger fler patient-, narstaende- och brukarorganisationer an de atta som sitter i
radet mojlighet att bidra. 1 en ny arbetsordning for patientnamnden slas fast att namnden bor
oversanda gjorda analyser till relevanta foreningar for att ge dem mojlighet att ge sin syn pa
patienternas upplevelser av varden. Fler foreningar kan med denna éndrade ordning och
utifran sitt perspektiv bidra till att fordjupa kunskaperna kring sadant som patienter upplever i
halso- och sjukvarden. Detta arbetssétt anses darmed kunna erséatta och forfina den funktion
som patientradet hade.

Mot denna bakgrund, och da detta nya forfarande generellt starker foreningarnas roll och
delaktighet, blev slutsatsen att patientradet kunde avvecklas till forman for en bredare 16sning,
vilket patientndmnden besl6t den 5 maj 2023.
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2.11 Nationell jamforelse

Till landets samtliga patientnimnder har det under 2023 inkommit 41 833 patientérenden,
vilket dr en 6kning med 4 procent jamfort med 2022. I Skane kade d&rendeméngden med

10,2 procent.

Skillnaderna mellan patientndmnderna dr dock stora, vilket framgar av figuren nedan. 13
patientndmnder redovisar en 6kning, medan klagomalen har blivit farre hos étta av landets 21

patientndmnder.

Stockholm har dven under 2023 fitt in flest klagomal, 7 887, samtidigt som det dr en
minskning med 1,3 procent jamfort med 2022. Gotland har & andra sidan tagit emot endast
345 patientérenden, vilket &r klart minst, men ockséd en 6kning med 27,8 procent.

Storst 6kning av antal klagomal har skett i Dalarna (+58,9 procent), vilket skulle kunna
kopplas till att Region Dalarna har varit forst i landet med att inféra en med den regionala
hélso- och sjukvarden gemensam ingang pa 1177.se for mottagande av klagomal. Pa denna
sida kan patienten sjélv vdlja vem hen vill anméla sitt klagomal till. En liknande tjanst for
Region Skéane skulle mojligen kunna vara pa plats tidigast under 2025.

Storst minskning ses i Jimtland/Hérjedalen (-17,2 procent).

Antal klagomal per patientnamnd 2020-2023

Gotland
Jamtland Harjedalen
Blekinge
Norrbotten
Kronoberg
Kalmar
Vasterbotten
Vasternorrland
Jonkdping
Halland
Orebro
Dalarna
Vastmanland
Ostergotland
Géavleborg
Soérmland
Varmland
Uppsala
Vastra Goétaland
Skane
Stockholm

0 1000

& 345
el

6456

———— 188

2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000 9000

2023 m2022 m2021

Satter man antalet klagomal i relation till antal invanare i respektive region far man
naturligtvis en annan bild av hur fordelningen i riket ser ut. Da &r det Gavleborg som har fatt
in flest klagomal per capita, medan Vastra Gétaland ater har fatt in minst antal.
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Andel klagomal i relation till folkmangd 2023
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3 Analyser

Patientndmnden ska gora analyser for att bidra till kvalitetsutveckling, hdg patientsékerhet
och till att verksamheterna inom halso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och
forutsattningar.

Inspektionen for vard och omsorg har kommit éverens med alla patientnamnder i Sverige om
att Arsberéttelsen fér 2023 ska kompletteras med en sérskild analys av inkomna klagomél pa
bristande tillganglighet och vardansvar i primarvarden, den bifogas.

Under 2023 har patientnamnden faststéllt motsvarande analys i samrad med Ivo for 2022 ars
arenden. Denna avser klagomal fran unga vuxna med psykisk ohélsa. Darutover har
patientndmnden faststallt ytterligare sex analyser.

Samtliga analyser finns att ta del av i sin helhet pa Patientndmnden Skane - Region Skane

(skane.se).

3.1 Information, bemo6tande och delaktighet — livsviktigt vid
psykisk ohélsa

Pa namndsammantradet i februari faststallde patientnamnden den analys som alla
patientnamnder i landet tillsammans med Inspektionen for vard och omsorg, Ivo, arligen

kommer dverens om temat for.
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Analysen omfattar 151 synpunkter som inkommit till Patientnamnden Skane under 2022
gallande unga vuxna i aldern 18-29 ar som sokt vard for psykisk ohalsa. De utgor en fjardedel
av det totala antalet synpunkter i den aldersgruppen. Cirka 70 procent ber6r den psykiatriska
specialistvarden och 20 procent primarvarden. Ett fatal synpunkter beror den somatiska
specialistvarden.

Det &r betydligt fler synpunkter som handlar om kvinnors vard an mans vard, nastan 70
procent handlar om kvinnors vard. Det kan bero pa att det ar fler kvinnor &n man som soker
vard for psykisk ohalsa. Inom aldersgruppen blir synpunkterna markbart fler ju éldre patienten
blir, farre synpunkter finns gallande 18-aringars vard dn 29-aringars.

Storst andel synpunkter handlar om kommunikation vilket utmarker sig jamfort med hur det
brukar se ut nar klagomal och synpunkter analyseras da flest brukar handla om upplevda
brister kopplade till vard och behandling. De flesta av synpunkterna géllande kommunikation
handlar om bemotande, foljt av synpunkter pa information och darefter delaktighet. | nagra
fall har bemdtandet som patienterna fatt gett konsekvensen att de valt att byta vardgivare.
Patienter och narstaende beréttar att de upplever att de blivit nonchalant bemotta eller inte
tagna pa allvar. De vittnar om nedsattande kommentarer, otrevliga svar, aggressivt bemotande
och ointresse fran vardpersonal.

"Jag kdnner mig nedtryckt, som luft. Jag kédnner mig omyndigférklarad.”

Synpunkterna gallande vard och behandling visar att en del patienter upplever att de inte far
den vard eller det stod som de &r i behov av. Nagot som kan leda till att deras psykiska
maende blir allt samre. Manga inkomna synpunkter handlar om lakemedelsbehandling. Det
kan handla om patienter som inte far forskrivet de lakemedel som de 6nskar, biverkningar av
lakemedel eller att patienter inte far den dos de onskar. | ett par synpunkter framkommer det
att byte av lakare ocksa resulterar i andrad lakemedelsbehandling vilket patienterna har
invandningar mot.

Tillgangligheten till varden och véntetider i varden aterfinns det ocksa synpunkter kring. Det
kan handla om patienter som vantar pa att fa tid hos exempelvis lakare, psykolog eller
samtalskontakt. Flera vantar pa behandling eller utredning som det slagits fast att de behover.

I 14 procent av de inkomna synpunkterna forekommer tankar om suicid, berittelser om
suicidforsok och en synpunkt beror en patient som avlidit till f61jd av suicid.

| juni 2023 presenterade Inspektionen for vard och omsorg, Ivo, sin sammanstalining av de
klagomal som myndigheten mottagit avseende unga vuxna med psyKkisk ohalsa, Vard vid
psykisk ohalsa — vad klagar unga vuxna pa?

Rapporten visar att flera klagomal ror patienter som upplevt att vardpersonalen inte tagit deras
situation pa allvar och att de fatt vanta for lange pa vard. Langa vantetider kan leda till att
patienterna mar annu samre.
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Ungefar en fjardedel av de klagomal som Ivo fick under 2022 rorande vard for psykisk ohalsa
géllde patienter som led av allvarlig psykisk ohélsa, exempelvis sjélvskadebeteende eller
sjalvmordsforsok. Patienter som tidigare utfort sjalvmordsforsok &r en riskgrupp. Det &r
darfor synnerligen viktigt att unga vuxna med sjalvmordstankar, eller som tidigare har utfort
sjalvmordsforsok, tas pa allvar inom varden s att ratt insatser kan sattas in i tid.

For att en patient ska kanna sig trygg behdvs kontinuitet i varden. Darfor bor 6vergangen
mellan barn- och ungdomspsykiatrin och vuxenpsykiatrin vara sa snabb och smidig som
mojligt. Analysen visar att unga patienter ofta erfar en ofrivillig paus i behandlingen pa grund
av en bristande samverkan mellan BUP och vuxenpsykiatrin.

3.2 Det mesta borde vara bra om nastan ingen klagar

| februari &r det traditionellt ocksa dags att presentera en sammanstallning dver klagomalen pa
den kommunala hélso- och sjukvarden. Patientnamnden Skane har under 2023 skrivit om
avtalen med alla Skanes 33 kommuner om att bedriva patientnamndsverksamhet & deras
vagnar.

Framst gar det konstatera att det aven under 2023 inkom mycket fa klagomal och synpunkter
pa kommunal halso- och sjukvard (90), trots alla de vardinsatser som gjordes. Vidare att det
huvudsakligen var narstaende som tog kontakt eftersom klagomalen berdr aldre.

| flera av de inkomna synpunkterna berattar narstaende att de upplevt hemsjukvardens
bedémningar av patienters tillstand som bristfélliga eller att hemsjukvarden nekat besok for
bedémning. Det finns exempel pa nar det har lett till att patientens tillstand forsamrats
ytterligare med inneliggande vard som konsekvens. I en del fall upplever den narstaende att
det lett till patientens bortgang.

En nérstaende berattar att modern som led av sviktande hjarta och njurar hade svullna ben
samt sar och varansamling pa vissa tar. Det var fotvardens personal som hanvisade patienten
till varden dar hon blev ordinerad antibiotika. Patienten blev samre i sitt allménna tillstand
och larmade personalen vid ett par tillfallen och slutligen tillkallades ambulans. Patienten kom
till sjukhuset med en lag temperatur och en kall blodférgiftning konstaterades. Patienten avled
under vardtillfallet.

“Jag sjélv har svart att forsta hur personalen inte sdg mammas svullna
sariga tar nar de hjalpte henne med stodstrumporna och att de inte
observerade mammas allméantillstand sa som fotvardaren gjorde. Jag
tanker att om jag inte sjalv 1ag sjuk hade jag kanske kunnat forhindrat
mammas lidande i tid och det tar hart pa mig.”
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3.3 Welcome to Sweden

Sedan 2021 har Patientnamnden Skane haft de sju diskrimineringsgrunderna som
fokusomraden. Under 2021 och 2022 inkom 1 420 synpunkter som handlade om
kommunikation och bemétande. Av dessa fokusmarkerades 86 pa nagon av
diskrimineringsgrunderna, vilket utgor 0,7 procent av det totala antalet klagomal kunde
patientndmnden konstatera i den analys som faststélldes i april.

Det finns exempel pa upplevelser kopplade till alla diskrimineringsgrunder utom sexuell
laggning. Flest klagomal avser etnisk tillhérighet, 52 procent. En patient som kontaktar
Patientndmnden Skane beréttar att han i kontakt med en mottagning pratat med en lakare om
sitt maende i rollen som pappa och studerande. I sin journal kunde han sedan lasa att lakaren
skrivit att patienten har pabra fran Mellanostern och att han inte vet vilket ansvar faderskap
kraver.

*Jag blev chockad, aldrig har jag sa 6ppet och i print fatt min etnicitet
pakallad som en forklaring till nagot. Hon valde helt fel blatte att dra
etnicitetskortet pa. Det kunde inte vara langre bort fran verkligheten.”

Patienten ar fodd och uppvuxen i Sverige och uppger att han aldrig ens varit i landet i fraga
och an mindre vuxit upp med den kulturella kontext som lakaren tillskriver honom. Patienten
onskade, efter att ha lamnat sitt klagomal, kontakt med vardenheten som skriftligen
meddelades om detta dagen efter anmalan till Patientndmnden Skane. Fem manader senare
hade patienten fortfarande inte kontaktats av vardenheten, trots paminnelse fran
patientnamnden, och arendet avslutades eftersom patienten pa grund av sitt maende inte hade
kraft att dra &rendet vidare.

Region Skanes Likarattsakademi uppmarksammade analysen och foreslog darfor
personalnd&mnden att tilldela den “Stora likarattspriset”, vilket den fick. Analysen har
dessutom lagts in i Region Skanes Larportal som ett lartillfalle, fritt for vardgivarna att boka
till exempelvis en arbetsplatstraff. Tre vardcentraler har gjort det: Nydala, Hyllie och
Kirseberg.

3.4 Allt handlar om att du har turen att komma till nagon
som faktiskt lyssnar

| juni faststallde patientnamnden en analys avseende klagomal pa hélso- och sjukvarden som
avser vard av kvinnor i aldersgruppen 3039 ar. Varje ar inkommer flest klagomal och
synpunkter till Patientnamnden Skane gallande kvinnor i denna aldersgrupp. Under 2022
inkom 519 stycken. 1 97 av dem begarde Patientnamnden Skane i samrad med patienten ett
skriftligt svar, ett yttrande, fran varden och det ar de synpunkterna som har analyserats
djupare. I svaren fran vardgivarna finns ofta information om vilka forbéattringar i
verksamheterna som synpunkterna har lett till. Bland synpunkterna dar yttrande begérts
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handlar nastan halften av dem om brister kopplade till vard och behandling. Néast vanligast ar
synpunkter pa brist i kommunikationen. Flest synpunkter berér den somatiska
specialistvarden foljt av primarvarden och darefter den psykiatriska specialistvarden.

En kvinna beréttar att hon hade remitterats till en mottagning for att utesluta andra besvar
innan behandlingen pa urologmottagningen paborjades. Efter besoket fick hon besked om att
allt sag bra ut och hon pabdrjade den planerade behandlingen. Kvinnan fick sedan extrema
smartor och blev aterremitterad till samma mottagning for vidare utredning. Hon fick da veta
att hon har endometrios men att det inte skulle paverka behandlingen hos
urologmottagningen. Trots det gick det inte att genomféra behandlingen och efter ytterligare
undersokningar visade det sig att endometriosen var sa svar att kvinnan behévde opereras.

*Jag vet inte om det &r nonchalans éver sjukdomen endometrios eller om
man inte har tid att utféra sitt jobb ordentligt men ingen patient ska
behtva uppleva det jag har fatt gora. Jag har fatt jaga, tjata, ifragasatta.
Jag som patient ska kunna lita pa mina lakare men uppenbarligen kan
man inte det.”

Kvinnornas upplevelser som de redovisas i 2023 ars analys skiljer sig endast pa marginalen
fran tidigare konstaterade trender. Patientnamnden Skane publicerade i september 2021
analysen Kvinnorna vill bli horda dar klagomal och synpunkter pa kvinnosjukvarden och
forlossningsvarden redovisades. | analysen synliggors berattelser fran kvinnor som kant sig
utsatta och i underlage nar de sokt vard inom kvinnosjukvarden. Flera kvinnor beréttar att nar
de sokt vard for smarta har de fatt forklarat for sig att det beror pa att de ar stressade, att de far
lara sig leva med smartan eller att det &r normalt att ha ont nar man ar gravid. Att de inte blivit
lyssnade pa har i en del fall fatt allvarliga konsekvenser och analysen visade att kvinnorna
ville ha tydlig information, bli lyssnade pa och tagna pa allvar oavsett vad de s6ker vard for.

3.5 Ryggar, axlar, kna och ta

Leder, muskler och skelett &r ett utvalt fokusomrade for Patientnamnden Skane sedan 2019
och av statistiken framgar att de synpunkterna okat arligen sedan dess. Mellan januari och
april 2023 inkom 307 synpunkter som fokusmarkerats med leder, muskler och skelett. Av
dem handlar 165, det vill sdga mer an halften, om brister i vard och behandling eller resultat.

Bland de 165 synpunkterna handlar allra flest om att patienter upplevt brister i beddmningen.
Det har i vissa fall lett till att patienter upplevt att de fatt en fordrojd diagnos. Synpunkterna
handlar ocksa om frakturer, komplikationer och langvarig smarta. Det allra vanligaste ar att
patienterna har smarta i sin rygg. Det framgar att patienter med langvarig smarta ofta sokt
vard vid manga tillfallen och pa flera olika vardnivaer innan de far mojlighet att ta del av
specialistvardens kompetens vilket véacker fragan om det vore mer resurseffektivt att tidigare
erbjuda patienter den hjalpen och om det kan bidra till minskat lidande.
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Bland beréattelserna fran patienterna framgar att smartan gér dem oroliga. Det kan handla om
att de &r oroliga for att det &r lang vantetid for behandling eller operation eller att de inte ska
fa traffa samma lakare som de tréaffat innan. En del patienter som haft ont under lang tid
upplever att de fatt soka vard manga ganger for samma problem eller tjata sig till en
rontgenundersokning for att fa svar pa vad som ér fel.

En man som haft ont i sin rygg i 25 ar upplever att varden inte har kunnat hjalpa honom med
hans smartor.

*Jag har inte kunnat vare sig arbeta eller orka ha en relation till min
narmaste familj. Jag har under tiden varit i sa daligt halsotillstand att jag
vid flera tillfallen 6vervagt att ta mitt liv pa grund av smartan och den
hoppldshet jag kanner."

3.6 Ta tva Alvedon och kontakta din vardcentral om du inte
blir battre

Patientnamnden Skane noterade redan under 2022 att antalet klagomal gallande
akutmottagningarna i Skane 6kade. Under det forsta halvaret 2023 inkom 309 synpunkter
gallande akutmottagningarna och akutmottagningarna for barn och unga vilka omfattas av
analysen. Storst 6kning av antalet synpunkter under perioden jamfért med samma period
foregaende ar har akutmottagningarna i Lund och Malmd. Samtidigt visar statistik 6ver
vardtillfallen att dessa har minskat pa de allmanna akutmottagningarna i bade Lund och
Malma.

Bland synpunkterna pa de allmanna akutmottagningarna handlar flest om upplevda brister
kopplade till undersékning eller bedémning. I manga fall har patienterna fatt radet att ta
smartstillande lakemedel, ga hem och séka vard pa vardcentralen om besvaren kvarstar. Det
framkommer att patienterna i en del fall tycker att de borde fa traffa lakare pa
akutmottagningen medan sjukvarden gor en annan bedémning. Det tycks finnas ett glapp
mellan de vardsokandes forvantningar och sjukvardens organisation gallande vilken vardniva
som patienterna ska vénda sig till.

*Jag atervdnde hem, lite skamsen Over att ha upptagit vardens tid. Under
natten blev jag samre men eftersom personalen pa akuten inte ansett att
mitt tillstand var véarre an en vanlig influensa tvekade vi lange men ringde
till slut 112 som skickade en ambulans.”

Pa akutmottagningen forsamrades mannens tillstand ytterligare och det konstaterades att han
drabbats av allvarlig lunginflammation och sepsis. Mannen behévde fem dagars inneliggande
vard. Det finns ocksa exempel pa patienter som beddmts inte vara akut sjuka som sedan
drabbats av komplikationer eller avlidit.
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En hel del synpunkter géller brister i information och bemoétande samt journalanteckningar,
véntetid, oklarheter kring sjukresor och bristande omvérdnad. Flera patienter klagar pa att de
kdnner sig bortglomda nér det blir ldnga véntetider.

3.7 Jag ar en manniska, inte ett nummer

| december faststéllde patientnamnden en analys som avser klagomal kopplade till mage och
tarm. Under april till september 2023 inkom 216 synpunkter i denna grupp. Det ar en 6kning
med 41 procent jamfort med samma period foregaende ar. Under perioden inkom 3 080
klagomal och 7 procent fokusmarkerades med mage och tarm. De flesta av dem handlar om
vard och behandling foljt av kommunikation. Det ar ocksa de kategorierna som 6kar mest
jamfort med samma period 2022. Det ar brister kopplade till behandling samt bemd&tande som
okar mest. Den storsta delen klagomalen handlar om den somatiska specialistvarden foljt av
primarvarden.

En del av de patienter som klagar upplever att det finns tillganglighetsproblem inom Region
Skane som drabbar dem, det galler exempelvis patienter som vantar pa tid for nedlaggning av
sina stomier. Det ar en operation som inte bedéms vara livsavgérande av varden men som
paverkar patienternas dagliga liv i stor utstrackning. De patienterna kan inte samordnas till
andra vardgivare och far darfor véanta lange pa operation.

En kvinna som sokte vard akut for en besvarande knuta fick besked om att det handlade om
en varansamling i en kortel som behdvde témmas. Kvinnan fick besoka varden flera ganger
for att tomma den men blev sedan inbokad for operation for att atgarda problemet. Nar hon
vaknade efter operationen var knutan fortfarande kvar och hon fick veta att hon skulle traffa
en specialist i stallet. Efter att ha vantat i flera veckor undersoktes hon med ultraljud och da
framkom det att det var en lacka i tarmen som orsakade problemen. Kvinnan fick sedan vanta
pa rontgenundersokning och darefter behandling. Nér hon kontaktar Patientnamnden Skane
har hon vantat 15 manader for att fa problemet med lackage fran tarmen atgardat. Kvinnan far
efter ytterligare sju manader en operation och har da levt med illaluktande avforingsvatska
som lacker ut under nastan tva ar.

*Jag &r en ménniska, inte ett nummer. Jag kénner att jag inte ldngre
behandlas som en manniska och att jag inte betyder nagonting... ”

4 Uppmarksammanden

Ett av patientndmndens uppdrag ér att, enligt 3 § lag (2017:372) om stod vid

klagomal mot hélso- och sjukvarden, uppmarksamma varden pa riskomraden och

hinder for utveckling. Inspektionen for vard och omsorg ska uppmarksammas pa forhallanden
av relevans for myndighetens tillsyn (7 8).
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Patientnamnden har under aret uppmarksammat vardgivare, avdelningen for halso- och
sjukvardsstyrning och Inspektionen for vard och omsorg, Ivo, pa en rad olika saker. Nedan
foljer en sammanstallning, som i forekommande fall har kompletterats med uppgift om nagon
atgard har vidtagits med anledning av uppmarksammandet och i sa fall vad och nar.

Ivo har som rutin att spara alla analyser och uppmérksammanden fran patientnamnden infor
kommande tillsynsinsatser, samt att sprida den information de far till myndighetens
handlaggare for kdnnedom.

4.1 Eventuella brister i patientsakerheten

| samband med ett besvarande av en begéaran om yttrande éver ett klagomal, hade det
framkommit att det kunde finnas skal for Inspektionen for vard och omsorg, Ivo, att kontakta
en tidigare vardanstalld som sade sig ha uppgifter om brister i patientsakerheten pa en tidigare
arbetsplats. Patientnamnden hade uppmanat den vardanstéllde att sjalv anmala sina
upplevelser till Ivo, men det hade da framgatt att hen inte ville lagga mer energi pa sin gamla
arbetsplats — &ven om hen gérna hade sett att patientsakerheten sakrades. Vid kontakt med Ivo
uppmanades Patientndmnden Skane att gora uppmarksammandet skriftligen.

4.2 Nervblockader

Under de forsta tre manaderna 2023 kontaktades Patientnamnden Skane av totalt sex patienter
eller narstaende till patienter som plotsligt nekats behandling med nervblockader av externa
vardgivare, dit de samordnats enligt vardgarantin. Den forsta synpunkten inkom redan

den 3 januari 2023 fran en kvinna som i slutet av 2022 fick besked om att hon inte langre ar
patient hos den externa vardgivaren pa grund av att Region Skane andrat sina regler. Patienten
far darefter i kontakt med Region Skane motstridiga uppgifter om vad det ar som géller och
hur hon ska fa behandling i framtiden. Situationen for de dvriga fem patienterna beskrivs pa
liknande sétt. En kvinna beréttar att hon fatt besked om att hon behdver ny remiss for fortsatt
behandling hos den externa vardgivaren. Hon har sedan tre ar tillbaka fatt behandling med
nervblockader var tredje manad for att lindra nervsmarta. Vid senaste behandlingen blev hon
informerad om att det tagits nya beslut och for att hon ska fa fortsatt vard maste en ny remiss
skrivas fran den remitterande mottagningen. Patienten har haft kontakt med mottagningen
som remitterat henne fran borjan och de har uppgett en hog arbetsbelastning som skal for att
det kan drdja innan remiss skrivs.

Patienterna som kontaktat Patientnamnden Skane med de hér synpunkterna har haft
behandling med nervblockad under lang tid och riskerar nu att sta utan behandling i vantan pa
nya remisser. En av dem har behandlats i nio ar och har varit med om en liknande situation for
sju ar sedan. Hon blev da utan behandling i flera manader innan en ny remiss kunde ordnas.
Patienten ar mycket kritisk till hur patienter behandlas och anser att det ur ett ekonomiskt
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perspektiv inte ar forsvarbart att avbryta en fungerande behandling for att bérja om med
rontgenundersdkningar och nya remissbedémningar.

| samband med det inkomna klagomalet géllande ytterligare en patient som remitterades till
den externa vardgivaren for ett ar sedan, och nu nekas nervblockadsinjektioner, har
Patientnamnden Skane efterfragat svar fran avdelningen for halso- och sjukvardsstyrning pa
koncernkontoret i Region Skane om vad det beror pa. Svaret ar att vardgarantiavtalen inte ar
avsedda att anvandas for vard som innefattar ett mera langsiktigt atagande. | normalfallet
bestar vardgarantiavtalsvarden av vardinsatser som exempelvis lakarbesok, operation och
aterbesok. Det finns undantag som exempelvis angivna blockader dar det utifran de faktiska
omstandigheterna medger vard under tolv manader. Det kan darefter innebéra ett nytt
stallningstagande av priméarvarden eller den ortopediska vardnivan géllande den fortsatta
varden for den enskilda patienten. | sitt svar skriver de att det vore att féredra att behandling
med blockader ges av verksamheter, offentliga eller privata, som kan behandla patienter bade
pa kort och lang sikt. Patienterna som kontaktar Patientnamnden Skane har i flera fall haft
behandlingarna ldnge och tycker att det har fungerat bra. Begransningen till tolv manader
menar de staller till stora problem for dem och gor att de riskerar att bli utan behandling i
vantan pa ny remiss.

Tva av patienterna som kontaktat Patientnamnden Skane har nekats behandling av Aleris
Specialistvard Malmo Arena. De dvriga fyra patienterna har nekats behandling av Aleris
Ortopedi Angelholm.

Patientnamnden Skane uppmarksammade avdelningen for halso- och sjukvardsstyrning pa
den brist pa information som patienterna, som samordnats enligt vardgarantin, upplever kring
tolvmanadersbegransningen av behandling av nervblockader hos externa vardgivare.
Uppmarksammandet gallde aven den oro och radsla for smarta i vantan pa remisser och
behandling som patienterna gav uttryck for i kontakten med Patientnamnden Skane.

| sitt svar skriver hélso- och sjukvardsdirektoren: ”Né&r det géller de patienter som till
patientndmnden inkommit med sin redogorelse for respektive medicinsk situation kan forst
och framst konstateras att Region Skane har ett pagaende vardansvar. Remittenten, oavsett
vem som remitterat, har ett ansvar for att varje patient far den behandling som situationen
kraver initialt eller efter nddvéandig exspektans erbjuds det mest lampliga
behandlingsalternativet men i detta sammanhang finns det patienter som behandlats
symtommassigt under allt for 1ang tid. Det ar som tidigare redogjorts for, i de flesta fall, inte
medicinskt lampligt att en vardgarantiavtalspart langsiktigt behandlar patienten. | viss
utréackning bidrog pandemin och den under denna tid bristande tillgangligheten till operativa
ingrepp for flera olika vanligtvis benigna patientgruppers daliga mojligheter till annan vard an
blockader. Tyvérr kan konstateras att det finns patienter som under alldeles for lang tid har
fatt en vard som i for sig har underlattat och forbéattrat den enskildes situation men som utifran
en helhetsinriktad vardinsats ar otillfredsstallande.
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Tillampningen av tolvmanadersregeln blev da det rér sig om manga patienter en for stor
tillfallig 6kning av antalet patienter, vilka inte kunde i tillracklig utstrackning tas om hand av
bertrda remittenter for nytt medicinskt stéllningstagande.

Utifran ovanstaende genomgang av handelseforloppet och konsekvenserna bade for patienter
och vardgivare har Region Skane darfor 2023-04-03, enligt Dnr 2023-0000001, beslutat
forlanga giltighetstiden till tva ar for remisser till *ryggblockad’ inom vardomrade ortopedi.”

4.3 Overvakade urinprover

Patientnamnden Skane har vid analysarbete uppmarksammat att flera patienter inkommit med
synpunkter pa att vardcentralen Sodervarn rutinmassigt ber patienter som soker vard for
psykisk ohdlsa att lamna Overvakade urinprov samt blodprov for att mata alkoholkonsumtion,
vilket Primarvarden Skane uppmarksammades pa i maj.

En kvinna som sokt vard pa vardcentralen 2022 for oro och angest kontaktar Patientnamnden
Skane med synpunkter pa att hon pa vardcentralen ombads lamna ett Gvervakat urinprov. |
samtal med psykologen pa vardcentralen hade patienten berattat om att hon vaxt upp med en
missbrukande foréalder och patienten antog att drogtestet berodde pa det. | ett skriftligt svar
fran vardgivaren svarar den tillférordnade enhetschefen att provtagningsrutinen infor
bedémning av psykisk ohalsa infordes pa vardcentralen for tre ar sedan och att rutinerna ar
skrivna i enlighet med Socialstyrelsens riktlinjer for utredning, diagnostik och behandling av
psykisk ohélsa. Vidare skriver enhetschefen att rutinen galler alla vardcentralens patienter
som soker vard for psykisk ohalsa och att patienten inte pa nagot satt var speciellt utvald infor
denna provtagning.

Ytterligare tre patienter har sedan 2020 inkommit med synpunkter pa dvervakade urinprover i
samband med att de sokt vard for psykisk ohalsa pa samma vardcentral.

En kvinna som besokte vardcentralen for att fa remiss till psykolog fick besked att hon
behdvde lamna ett blodprov och ett Gvervakat urinprov forst. Patienten ifragasatte varfor hon
behdvde lamna ett Gvervakat urinprov och uppger i kontakt med Patientnamnden Skane att
hon sa att hon inte ville gora det eftersom det inte kandes bra. Patienten ska da ha meddelats
att for att fa remissen maste hon gora det. Hon lyckades inte lamna urinprovet vid tillfallet och
beré&ttar att hon sedan l&ste i sin journal att eftersom hon inte lamnade urinprov i samband
med samtal skulle hon behdva lamna tva prov inom loppet av tre manader for att fa remissen
skickad.

En annan patient beréttar att hon upplevt det som krankande att hon blivit ombedd att utféra
drogtester for att kunna fa en sjukrivning och menar att hon kan forsta att det kan vara bra att
tidigt fanga upp ett missbruk men menar att sattet pa hur detta formedlats varit mycket
bristande och fatt henne att kianna sig mycket ledsen. Den som narvarat pa toaletten under
lamnandet av urinprovet var en man, vilket patienten upplevt som mycket olampligt.
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En patient som kontaktade Patientnamnden Skane redan 2020 beréttar att hon sokte vard pa
vardcentralen efter att hon en tid ként sig nedstamd. Lakaren skrev ut antidepressiva och
patienten fick lamna ett 6vervakat urinprov. Patienten undrade varfor och berattar att hon
upplevde provtagningen som mycket krankande. Patienten informerades om att vardcentralen
hade denna provtagning som en rutin for alla som soker vard for psykisk ohalsa.

| ett beslut fran JO 2020 kritiseras tre regioner for rutiner dar samtliga patienter med

diagnosen ADHD var tvungna med pa 6vervakade urinprovskontroller for att komma i fraga
for behandling med centralstimulerande lakemedel. JO skriver i sitt beslut att provtagning av
den har sorten kraver individuell bedomning samt att den reella frivilligheten tydligt framgar.

En paminnelse om detta skickades i november 2022 fran Ivo i en skrivelse till Sveriges
regioner. Patientnamnden har i kontakt med verksamhetschefen for vardcentralen Sodervarn
fatt bekraftat att de har som rutin att be alla patienter som soker vard for psykisk ohélsa att
lamna urin- och blodprov dar B-Peth, drogscreen, B12, diabetes, skéldkdrtel och
elektrolytrubbning kontrolleras. Verksamhetschefen skriver att provtagningen ar frivillig och
att patienten kan saga nej utan konsekvenser. | samtliga fyra synpunkter som inkommit till
Patientnamnden Skane har patienterna inte upplevt det som frivilligt och tva berattar &ven om
att remiss samt sjukskrivning villkorats mot att de gatt med pa att lamna prov.

Enligt verksamhetschefen &r provtagningen en hjalp i beddmningen och hon skriver att 99 av
100 patienter blir mer 6ppna med att berdtta om sin konsumtion av alkohol och droger nar de
vet att vardgivaren vill boka dem for prover efter beddmningsbesdket.

Vidare menar verksamhetschefen att psykiatrin inte tar emot remisser for ADHD om
patienten inte ar verifierat drogfri vilket enligt uppgifter till Patientnamnden Skane fran
forvaltningen for Psykiatri, habilitering och hjalpmedel inte langre stammer.

Patientnamnden Skane har inte funnit stod varken i Socialstyrelsens nationella riktlinjer for
vard vid depression och angestsyndrom eller priméarvardens egna riktlinjer i Region Skane for
att rutinméssigt be patienter som soker vard for psykisk ohélsa att lamna évervakat urinprov.
Formuleringen i AKO riktlinjer for primérvarden dr ”Kontrollera blodvirde, njur- och
skoldkortelfunktion, blodsocker och elektrolyter. Overvag prover for alkoholoverkonsumtion
och vitamin B12”. Overvakade urinprov rutinméssigt utan att det finns misstanke om
drogmissbruk upplevs som integritetskrdnkande av patienterna som kontaktat PatientnAmnden
Skane och enligt patienterna har de upplevt sig tvingade till att [amna prov for att fa
sjukskrivning eller remiss vidare.

| ett svar pa uppmarksammandet skriver verksamhetschefen pa vardcentralen Sédervérn att
man foljer de riktlinjer som finns, att man inte tar Overvakade urinprover rutinmassigt.
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4.4 Bemotande av stbdpersoner

Vid upprepade tillfallen har stodpersoner rapporterat till Patientnamnden Skane att de har haft
problem i samband med sina besok pa Rattspsykiatriskt centrum i Trelleborg. Det har da
hanvisats till tillfallig personalbrist.

Patientnamnden Skane fick under varen 2023 in ytterligare en rapport om brister vid ett
besok, vilket Rattspsykiatriskt centrum uppmarksammades pa. Stodpersonen hade i god tid i
forvéag bokat in sitt besok. Samma dag som besoket skulle genomfoéras ringde stddpersonen
upp avdelningen for att stimma av att besoket verkligen skulle kunna genomforas. N&r
stodpersonen anlande till vardenheten var hen trots de forberedande kontakterna inte anmald i
vakten. Vid kontakt med avdelningen framkom att avdelningen inte hade anmaélt besdket. Det
dréjde sedan 20 minuter innan patienten och stodpersonen traffades. Vid fraga om forlangd
besokstid avslogs begdran. Patienten var samtidigt upprord och ledsen 6ver att besdket hade
forlagts till den tid hon hade egen aktivitet inbokad. Trots att besok ska vara dvervakade valde
de tva i personalen att Iamna rummet och dra for gardinerna. Besoket kan darfor knappast
anses ha varit dvervakat. Enligt stodpersonen var detta inte forsta gangen som det brast i
bemdtandet.

I ett svar pa uppmirksammandet skrev Rittspsykiatriskt centrum: Vi kan konstatera att vi vid
detta besok inte foljt var rutin avseende foranmalan till vakt. Det ar beklagligt och innebar att
besokstiden blev kortare &n avtalat.

Besok &r inte per automatik dvervakade. Om det inte finns lakarbeslut om 6vervakat besok
finns dock for besoket avdelad personal utanfor besoksrummet. Utan k&nnedom om vilken
patient det avser ar det svart att uttala sig om huruvida ett fel begatts har.

Stodpersoner har mojlighet att avtala besok utifran ordinarie besokstider. Vara patienter har
individuella scheman och aktiviteter. Infor vada besok tillfragas patienten om att ta emot
besok. Att den avtalade tiden sammanfoll med annan aktivitet for patienten var olyckligt men
i vissa fall ofrankomligt.

Vi har for enheterna betonat vikten att folja beséksrutin och vi hoppas att stédpersoner liksom
ovriga besokare ska kunna besdka vara patienter utan bekymmer framover.”

4.5 Aterrapportering av klagomal

Sedan flera ar tillbaka har det varit mojligt for alla anstéllda i Region Skane med SITHS-kort
att ta del av klagomalsstatistiken i Patientnamnden Skanes applikation i Qlikview. I denna kan
statistiken sorteras utifran flera olika parametrar: per kategori, per medicinskt omrade ned pa
enhetsniva, baserat pa alder eller kon. Databasen uppdateras vid varje manadsskifte. Den 1
november 2022 gjordes det dessutom mojligt att i applikationen ta del av avidentifierade
sammanfattningar av inkomna klagomal.
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Bedomningen har varit att transparens kring patienters och narstaendes klagomal kan bidra till
ett larande pa systemniva.

| samband med delarsrapporten januari-augusti 2023 togs anvandarstatistik for Qlikview-
applikationen fram. Den visade bland annat att knappt halften av vardcentralerna i regional
regi hade varit inne i applikationen; bara fyra av de tio vardcentraler som har flest klagomal.
Detta innebér att flera hundra klagomal som ber6r primarvarden aldrig nar sina mottagare,
eftersom det begérs yttrande endast i 15-20 procent av arendena och tas nagon form av
vardkontakt i ytterligare 30 procent. Detta faktum uppméarksammades Primarvarden Skane pa
i september 2023.

Cheflékarfunktionen skrev i ett svar att patientndmndens rapporter och statistik dver
synpunkter och klagomal utgor en viktig del i forvaltningens fortlopande forbattringsarbete.
Den samlade information som levereras till olika nivaer belyser delar i kvalitets- och
patientsakerhetsarbetet. Rapporterna ger en bild av hur val patienter och narstaende uppfattar
att varden fungerar, hur saker den &r samt pekar pa omraden for kompetens- och
kvalitetsutveckling. Aven enskilda individuella klagomalsarenden bidrar till hogre
kvalitetssakring och utveckling.

Av Qlikview (2023-11-27) framgar att forvaltning Primarvarden Skane har sina storre
utmaningar kopplade till tre omraden:

- Vard och behandling, framfor allt Undersokning och bedémning
- Kommunikation, framfor allt Bemotande
- Tillganglighet, framfor allt Tillganglighet till varden

Samtliga primarvardsomraden ar berérda och samtliga tre problemomraden diskuteras
aterkommande i olika fora, liksom enskilda verksamheters individuella utmaningar.

Patientnamnden kommunicerade pa olika vis att aterrapportering efter den 1 november 2022
endast skulle ske via Qlikview och inte som tidigare via mejlutskick. Informationen gick
bland annat via aterrapporteringarna infor byte till Qlikview, som nyhet pa intranatet, i
Vardgivarnytt, i webbinarium och i signaturer. Forvaltningen ser en utmaning i att informera
och kommunicera vid verksamhetsforandring. For att optimera detta avser forvaltningen
infora foljande atgarder:

- Ge tydlig information till alla ledningsnivaer om vikten av att hantera klagomal
korrekt och enligt de géllande rutinerna.

- Publicera patientndmndens manual for Qlikview pa intranétssidan “Klagomaél
och synpunkter” under primérvérdens tilldgg.

- Anvanda patientnamndens rapport i Qlikview vid arets aterkommande
verksamhetsuppfoljning (aterrapportering inkl en kort analys).

- Skriftlig sammanstallning och analys av arets klagomalsarenden i samband

med den arliga patientsakerhetsberéattelsen.
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4.6 Uteblivet svar

Ett forhallande som ar av relevans for Ivos tillsyn & om en vardgivare inte besvarar klagomal.
Nagon fast tidsgrans for hur snart en begaran om yttrande ska besvaras finns inte i lagen
(2017:372) om stdd vid klagomal mot halso- och sjukvarden, men i patientsakerhetslagen
(2010:659) 3 kap 8b § anges att den som klagar ska fa ett svar ”snarast”, vilket enligt
forarbetena har definierats till ”inom fyra veckor”. Handlar drendet om ett barn ska svar ges
extra skyndsamt, vilket har bedémts vara inom tva veckor.

Att patienter och narstaende far svar sa snart som mojligt ar viktigt for halso- och sjukvardens
fortroende. Det minskar oro och stress pa individniva, samtidigt som det mojliggor att
atgarder som kan forebygga vardskador kommer pa plats snabbt.

Under 2023 har forvaltningen begart att fa ett skriftligt yttrande fran vardgivaren i 16 procent
av det totala antalet klagomal (1 057 av 6 456 arenden), vilket ar lika ofta som under 2022.
18,2 procent av dessa har besvarats for sent (192) och Ivo har under 2023 uppmarksammats
pa tio uteblivna yttrande, jamfort med tolv foregaende ar. Vid tidpunkten for
uppmarksammandet om uteblivet svar hade det gatt mellan atta och 28 veckor.
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5 Huvudproblem och delproblem

Varje arende kategoriseras under ett av nio huvudproblemomraden, se tabell nedan. For att
ytterligare avgransa vad klagomalen handlar om sorteras de darefter in i olika delproblem.

Kategoriseringen &r gemensam for alla patientnamnder i landet.

HUVUDPROBLEM OCH DELPROBLEM 2019 2020 2021
1. Vard och behandling 1572 1469 1895
1.1 Unders6kning/bedémning 666 637 886
1.2 Diagnos 151 162 175
1.3 Behandling 395 354 453
1.4 Lakemedel 246 221 276
1.5 Omvardnad 105 86 96
1.6 Ny medicinsk bedémning 9 9 9
2. Resultat 286 241 210
3. Kommunikation 1485 1400 1648
3.1 Information 559 572 618
3.2 Delaktig 230 266 291
3.3 Samtycke 18 21 12
3.4 Bemotande 678 541 728
4. Dokumentation och sekretess 240 232 235
4.1 Patientjournalen 189 176 180
4.2 Bruten sekretess/dataintrang 51 56 55
5. Ekonomi 177 158 169
5.1 Patientavgifter 117 102 125
5.2 Ersattningsansprak/garantier 60 56 44
6. Tillganglighet 894 515 747
6.1 Tillganglighet till varden 532 336 484
6.2 Vantetider i varden 362 179 262
7. Vardansvar och organisation 284 300 364
7.1 Valfrihet/fritt vardsokande 26 31 51
7.2 Fast vardkontakt/individuell plan 49 43 60
7.3 Vardfléde/processer 138 109 143
7.4 Resursbrist/installd atgard 52 38 39
7.5 Hygien/miljo/teknik 19 79 70
8. Administrativ hantering 328 281 307
8.1 Brister i hantering av kallelser, remisser 189 154 183
8.2 Intyg 139 127 124
9. Ovrigt 102 88 107
Handlaggning pagar

Totalt 5368 4684 5682
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2022 2023
2128 2486
1020 1206
194 175
520 677
296 336
92 85

6 7
280 304
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525 | 499
247 250
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201 @ 233
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53 41
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388 376
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47 36
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147 176
67 87

5 26
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Vad klagades det mest pa 20227
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De tio vanligaste delproblemen 2020 2021

1.1 Unders6kning/bedémning 666 637 886 1020 1206
3.4 Bemotande 678 | 541 | 727 696 799
1.3 Behandling 395 354 453 515 677
3.1 Information 559 | 572 618 525 499
6.2 Vantetider i varden 362 179 262 365 387
6.1 Tillganglighet till varden 532 | 336 484 388 376
1.4 Lakemedel 246 221 276 296 336
2.1 Resultat 286 | 241 | 210 280 304
3.2 Delaktig 230 266 291 247 250
4.1 Patientjournalen 189 | 176 180 201 233

De tio vanligaste delproblemen samlar totalt 5 067 arenden (78,5 procent) av alla inkomna
klagomal och synpunkter under 2023. Har kan noteras att klagomal pa undersékning och
bedémning” ater ar det mest forekommande delproblemet, samtidigt som det har 6kat mest
(+18,2 procent). Klagomalen pa “information” och tillginglighet till virden” gér mot
strommen och har minskat jamfért med 2022.

5.1 Vardgivares skyldigheter enligt patientlagen

Av de 25 delproblem som Patientnamnden Skane registrerar inkomna arenden i har tio direkt
baring pa vardgivares skyldigheter enligt patientlagen (2014:821).

5.1.1 Tillganglighet till varden (2 kap)
Halso- och sjukvarden ska vara latt tillganglig.

376 patienter i Skane har under 2023 anmalt till patientnamnden att de har upplevt att det har
varit svart att fa kontakt med verksamhet eller vardpersonal. De har inte blivit kontaktade
enligt dverenskommelse, och nagra har haft svart att ta sig till vardinrattningen. | denna
kategori har antalet klagomal minskat jamfort med bade 2021 (484) och 2022 (388).

5.1.2 Information (3 kap)

Patienten ska fa information om

1. sitt hdlsotillstand,

de metoder som finns f6r undersékning, vard och behandling,
de hjélpmedel som finns for personer med funktionsnedsattning,
vid vilken tidpunkt han eller hon kan forvénta sig att fa vérd,
det forvantade vard- och behandlingsforloppet,

vasentliga risker for komplikationer och biverkningar,

eftervard, och

metoder for att forebygga sjukdom eller skada.

PNk WD
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Patienten ska dven fa information om

1. mdgjligheten att vélja behandlingsalternativ, fast ldkarkontakt samt vardgivare och
utforare av offentligt finansierad hélso- och sjukvérd,

2. mojligheten att fa en ny medicinsk bedomning och en fast vardkontakt,

vardgarantin, och

4. mojligheten att hos Forsdkringskassan fa upplysningar om vard i ett annat land inom
Europeiska ekonomiska samarbetsomradet (EES) eller i Schweiz.

(O8]

Den som ger informationen ska sa langt som mojligt forsakra sig om att mottagaren har
forstatt innehallet i och betydelsen av den lamnade informationen.

| de 499 &renden som har inkommit i denna kategori under 2023 finns uppfattningar om att
information inte har anpassats, inte varit tillracklig eller givits vid fel tillfalle. Informationen
kan ocksa ha varit svar att ta till sig, inte formedlats ordentligt, inte givits skriftligen eller vid
behov riktats till narstaende. Har finns ocksa drenden som inbegriper kulturella eller sprakliga
hinder som orsak till bristande information, samt rétten till tolk. Antalet &renden i denna
delkategori ar lagre an bade 2021 (618) och 2022 (525).

Kategori 3. Kommunikation 2023

51%

2%
= 3.1 Information = 3.2 Delaktig = 3.3 Samtycke - 3.4 Bemotande

5.1.3 Samtycke (4 kap)

Patientens sjalvbestammande och integritet ska respekteras. Halso- och sjukvard far inte ges
utan patientens samtycke om inte annat foljer av denna eller nagon annan lag. Innan samtycke
inhdmtas ska patienten fa information. Patienten kan, om inte annat sarskilt foljer av lag,
lamna sitt samtycke skriftligen, muntligen eller genom att pa annat séatt visa att han eller hon
samtycker till den aktuella atgérden.

Patienten far nar som helst ta tillbaka sitt samtycke. Om en patient avstar fran viss vard eller
behandling, ska han eller hon fa information om vilka konsekvenser detta kan medfora. Nar
patienten &r ett barn ska barnets installning till den aktuella varden eller behandlingen sa langt
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som mojligt klarlaggas. Barnets instéllning ska tillmatas betydelse i forhallande till hans eller
hennes alder och mognad.

Patienten ska fa den halso- och sjukvard som behdvs for att avvarja fara som akut och
allvarligt hotar patientens liv eller halsa, &ven om hans eller hennes vilja pa grund av
medvetslGshet eller av ndgon annan orsak inte kan utredas.

Har sorteras de klagomal in som handlar om att patientens sjalvbestammande och integritet
inte har respekterats, eller att aktuell atgard har givits utan patientens samtycke. 2023 fanns 30
arenden i denna kategori, vilket ar tio fler an 2022.

5.1.4 Delaktig (5 kap)

Halso- och sjukvarden ska sa langt som majligt utformas och genomforas i samrad med
patienten. En patients medverkan i halso- och sjukvarden genom att han eller hon sjalv utfor
vissa vard- eller behandlingsatgarder ska utga fran patientens 6nskemal och individuella
forutsattningar. Patientens narstaende ska fa mojlighet att medverka vid utformningen och
genomforandet av varden, om det ar lampligt och om bestammelser om sekretess eller
tystnadsplikt inte hindrar detta.

Under 2023 har 250 drenden registrerats i kategorin. De handlar om att varden inte har
utformats eller genomforts i dialog med patient/néarstaende. Patientens medverkan i varden har
inte utgatt fran patientens 6nskemal och individuella forutsattningar. Patienten/narstaende har
inte blivit lyssnad pa.

5.1.5 Fast vardkontakt/individuell plan (6 kap)

Patientens behov av trygghet, kontinuitet och sékerhet ska tillgodoses. Olika insatser for
patienten ska samordnas pa ett andamalsenligt satt.

En fast vardkontakt ska utses for patienten om han eller hon begér det, eller om det &r
nddvandigt for att tillgodose hans eller hennes behov av trygghet, kontinuitet, samordning och
sékerhet.

Patienten ska fa mojlighet att valja en fast lakarkontakt inom primarvarden, dven nar de flyttar
till ett sarskilt boende.

For en enskild som har behov av bade hélso- och sjukvard och insatser fran socialtjansten ska
en individuell plan uppréttas under de forutsattningar som anges i 16 kap. 4 § halso- och
sjukvardslagen (2017:30).

66 patienter har under 2023 upplevt brister kopplade till denna kategori, vilket ar i niva med
foregaende ar.
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5.1.6 Ny medicinsk bedémning (8 kap)

En patient med livshotande eller sérskilt allvarlig sjukdom eller skada ska fa méjlighet att
inom eller utom den egna regionen fa en ny medicinsk bedémning. Patienten ska erbjudas den
behandling som den nya beddmningen kan ge anledning till om

1. behandlingen stér i 6verensstimmelse med vetenskap och beprévad erfarenhet, och
2. det med hénsyn till den aktuella sjukdomen eller skadan och till kostnaderna for

behandlingen framstar som befogat.

Under 2023 har endast sju arenden registrerats i denna kategori, vilket &r i niva med
foregaende ar. De patienter som har klagat har nekats ny bedémning, eller ar missnéjda med
var eller hur den har gjorts.

5.1.7 Vantetider i varden (9 kap)

Patienten ska, om det inte &r uppenbart obehdvligt, snarast fa en medicinsk bedémning av sitt
halsotillstand. Enligt 9 kap. 1 § halso- och sjukvardslagen (2017:30) ska patienter erbjudas en
vardgaranti. Den ska innehalla en forsakran om att den enskilde inom viss tid far

1. kontakt med primérvarden (samma dag),

2. en medicinsk beddmning av ldkare eller annan legitimerad hélso- och
sjukvérdspersonal inom primdrvarden (inom tre dagar),

besoka den specialiserade varden (inom 90 dagar), och

4. planerad vard (paborjad inom 90 dagar fran det att beslut om behandlingen har tagits).

(O8]

Om vardgarantin inte uppfylls, ska patienten fa vard hos en annan vardgivare utan extra
kostnad for patienten.

2023 inkom 387 klagomal pa langa vantetider i varden, vilket innebar att antalet ar tillbaka pa
samma niva som fére covid-19-pandemin. Utover att vardgarantin inte har uppfyllts handlar
berattelserna har om uppféljningar som inte har gjorts i enlighet med den medicinska
bedémningen eller om lang vantan pa besckstid eller i vantrum.

5.1.8 Valfrihet/fritt vardsckande (9 kap)

En patient som omfattas av en regions ansvar for hélso- och sjukvard ska inom eller utom
denna region fa mojlighet att valja utforare av offentligt finansierad 6ppen vard.

Under 2022 inkom 45 &renden, vilket ar i niva med aret fore.

5.1.9 Patientjournalen (10 kap)

Inom hélso- och sjukvardsverksamhet ska personuppgifter utformas och i évrigt behandlas sa
att patientens och dvriga registrerades integritet respekteras.
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233 patienter har under 2023 klagat pa till exempel att dokumentation saknas, ar bristfallig
eller felaktig. Arendena handlar ocksa om nekad eller fordrojd utlamning av journal, om spéarr
eller andring i journal. Antalet &r det hogsta under de senaste fem aren.

5.1.10 Intyg (10 kap)

Den som é&r skyldig att fora patientjournal ska pa begéran av patienten utfarda intyg om
varden.

Klagomalen kopplade till felaktiga eller undermaliga intyg var under 2023 fler (176) &n under
nagot av de fem senaste aren. | kategorin aterfinns ocksa de som har haft svart att fa ut intyg i
rimlig tid eller som helt har nekats intyg.

5.2 Fokusomraden

Vid sidan om att registrera huvudproblem och delproblem noteras ocksa ett antal
fokusomraden, se tabell nedan. Detta for att enklare kunna gora analyser och andra typer av
uppfoljningar.

Har noteras ater det okande antalet klagomal med kopplingar till psykisk ohélsa”

(+19 procent), men ocksa att det inkommer manga irenden som berér “leder, muskler och
skelett”. Samtidigt minskar klagomal kopplade till ”cancer” (-17,8 procent). Antalet klagomal
och synpunkter pa kvinnosjukvarden paverkas av en andring i klassificeringen som gjordes
2020.

Psykisk ohdlsa 440 653 815 854 1017
Leder, muskler och skelett 484 | 527 | 575 741 952
Mage och tarm 207 @ 222 289 311 472
Hjarta och blodkarl 197 | 208 | 292 294 381
Kvinnosjukvard 14 131 264 255 354
Hjarna och nervsystem 151 | 202 | 246 220 384
Njurar och urinvagar 97 146 131 177 263
Langvarig smarta 151 197 232 257 259
Cancer 185 207 234 314 258
Hormoner och diabetes 70 | 101 89 123 146
Hud, har och naglar 7 88 113 122 248
Diskriminering (fr 2021-) 109 125 84
Covid-19 (fr 2020-) 344 582 183 82
Vardhygien 1 14 17 6 12
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6 Statistikfordjupning

Medicinska verksamhetsomraden 2019 2020 2021 2022 2023

Somatisk specialistvard 2320 1961 2367 2755
Priméarvard 2033 | 1719 | 2176 | 2048
Psykiatrisk specialistvard 601 548 610 616
Tandvard 215 177 154 228
Kommunal halso- och sjukvard 80 107 139 87
Ovrigt 119 | 172 236 117
Handlaggning pagar 5
Totalt 5368 4684 5682 5856

2965
2285
732
204
103
153
14
6456

Antal klagomal per verksamhetsomrade har en naturlig koppling till hur mycket vard som

bedrivs, utom vad avser kommunal hélso- och sjukvard dar denna koppling inte finns.

6.1 Somatisk, regionalt driven specialistsjukvard

Somatisk specialistvard 2019 2020 2021 2022 2023

Skanes universitetssjukhus 1096 910 1114 1316
Landskrona 35 17 20 22
Trelleborg 46 40 52 66
Ystad 78 71 95 129
Helsingborg 422 306 364 380
Angelholm 34 26 46 48
Hassleholm 75 63 64 101
Kristianstad 196 | 184 218 262
Totalt 1982 1617 1973 2324

1406
25
63
138
398
43
124
276

2473

Vardproduktionen for den somatiska, regionala specialistvarden pa sjukhusen aterges i form
av antal unika patienter i tabellen nedan. Av denna kan relationerna mellan sjukhusen och

antal klagomal utlésas.

Patientnamnden Skane
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Andel patienter och andel Antal Andel Antal Andel
klagomal 2023 (sjukhus) unika patienter klagomal klagomal
patienter
Helsingborg 139385 20% 398 16%
Hassleholm 34430 5% 124 5%
Kristianstad 93880 13% 276 11%
Landskrona 14053 2% 25 1%
Skanes universitetssjukhus 325286 46% 1406 57%
Trelleborg 32063 5% 63 3%
Ystad 45391 6% 138 6%
Angelholm 16890 2% 43 2%
Totalt 701378 100% 2473 100%

| stort sett motsvarar mangden klagomal ocksa antalet unika patienter i 6ppen- och
slutenvard®. Mest sticker Skanes universitetssjukhus ut med en klart stérre andel av
klagomalen i relation till andelen unika patienter.

6.1.1 Skanes universitetssjukhus

Antal patientirenden per manad Antal drenden
160
140
120
100 m 1406
20
6
40
20 A
¢ jan. fieb. mars apr. maj juni Juli aug sep. okt nov. dec.
2022
- 2023
ij Huvudproblem ij Verksamhet
1, Vi och eh anding /I VO akutsjukdrd och inter -
02. Resultat M— VO kvinnosjukvird Sus | | IE—
03, Kommurkation IE— VO oropedi Sus || I S—
04. Dokumentation ach sekr. . B VO kirurgi och gastroents, . | IR
05. Ekonomi - VO hud reprodukBonsme. . E—
06 Tillganglighet T VO specialiserad kinrgi . I
07 irdangsvar och organisa... L VO neurologi rehabmed... —
03 Administrativ hantering e VO bammegicin SUS  ———"
09, Gvrigt VO hjart och lungmedici, . ——"
Handiaggning pagar ' WO endokrinclogi njurme. . =
! r.:“‘;:na 0 100 200 300 400 500 600 ! :‘:’1“;:"& 0 50 100 150 200 250 300 350
Olant Olant

! Unika patienter, enligt Qlikviewapplikation med information fran Region Skéanes Varddatabaser. Applikationen
beraknar antalet unika personer/individer som haft en véardkontakt.
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6.1.2 Landskrona

Antal patientrenden per manad Antal drenden
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6.1.3 Trelleborg
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6.1.4 Ystad

Antal patientdrenden per manad Antal darenden
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6.1.5 Helsingborg
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6.1.6 Angelholm
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6.1.7 Hassleholm

Antal patientirenden per manad Antal drenden
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6.1.8 Kristianstad

Antal patientdrenden per manad Antal darenden
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6.2 Primarvard, regional regi

Antal patientirenden per manad Antal drenden
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Primarvarden omfattar utdver vardcentraler ocksa barnmorskemottagningar,
dietistverksamhet, psykologmottagningar, ungdomsmottagningar och mobila team.

Av de vardcentraler som Region Skane driver i

egen regi aterfinns de fem med flest antal

klagomal nedan. Precis som tidigare ar ar det vardcentralen Sédervarn i Malmo och den
intilliggande kvélls- och helgmottagningen Sodervarn som far flest klagomal.

Vardcentraler, Region Skane (med flest 2022 2023
klagomal)

Sodervarn 43 51
Kvalls- och helg, Sédervarn 33 42
Granen 26 39
Sjobo 21 33
Lundbergsgatan 27 26
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6.3 Externa vardgivare (exkl tandvard)

160
140
120
100
80
60
40
20

1]

fieb. juni juli aug

2022
-— 3

_ﬂ Huvudproblem
1. Vind och behandiing I
02. Resuitat M-
03. Kommunikation I———
04 Dokumentation ach sekr . B
05. Ekanory M
06 Tillganglighet T
[

07_ virdansvar och organisa._.
(3. Administrativ hantering
09, Gurigt B

Handlaggning pagar I

Kvinna 0
Man

100 200 300 400 500 &00

Olcant

Antal patientarenden per manad Antal drenden

e Y

A
sep. old. nov. dec.
Antal patientarenden per enhet [7]
:ﬂ Vardform
e TN
Psykiatrisk speciaisisjukyard
Somatisk spaciakistsjulyard _
-
Oleant 0 200 400 500 800 1000 1200

iMm

Kyinna

Gruppen externa vardgivare omfattar flera olika sorters medicinska mottagningar som bedrivs

i enlighet med avtal med Region Skane.

Nar det géller de externt drivna vardcentralerna har KRY Vardcentral Triangeln fatt in flest
klagomal 2023, en fordubbling jamfort med foregaende ar.

Vardcentraler, externa (med flest 2022 2023
klagomal)

KRY Vardcentral Triangeln 16 32
Capio Vardcentral Simrishamn 17 30
Capio Landskrona 7 29
Doktor.se Garnisonsgatan 26 27
Vardhuset Vardcentral Malmo city 16 26
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6.4 Psykiatri, habilitering och hjalpmedel

Antal patientarenden per manad Antal drenden
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6.5 Tandvard

Antal patientirenden per manad Antal drenden
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6.6 Kommunal héalso- och sjukvard

Antal patientirenden per manad Antal drenden
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Antalet inkomna klagomal pa kommunal hélso-

och sjukvard ar fortsatt Iagt. Patientnamnden

noterar flera kommuner som inte har ett enda klagomal registrerat under flera ar, se sarskild
analys om klagomal p& den kommunala hélso- och sjukvarden? publicerad i februari 2024.

6.7 Medicinsk service

Medicinsk service innefattar bland annat ambulans i offentlig regi, Region Skanes
larmcentral, smittskydd och provtagningsverksamheter. Antalet klagomal ligger nagot lagre

an foregaende ér.

Kategorisering 2019 2020 pLopk] 2022 2023
1. Vard och behandling 27 23 36 37 33
2. Resultat 1 3 4 4 1
3. Kommunikation 20 25 31 37 29
4. Dokumentation och 3 3 4 1 3
sekretess

5. Ekonomi

6. Tillganglighet 1 7 8 7 3
7. Vardansvar och organisation 2 4 5 4 4

2 ”Flera fall och svérlikta sar”, en analys av den kommunala hilso- och sjukvarden i Skane 2023.
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8. Administrativ hantering 3 6 2 5
9. Ovrigt 1 2 1
Totalt 57 72 92 96

6.8 Skanetrafiken

Patientndmnden Skane tar emot klagomal och synpunkter pa sjukresor som har gjorts i
Skanetrafikens regi. Under 2023 har det inkommit 24 klagomal, vilket &r i niva med

80

foregaende ar. Det handlar precis som forra aret om informationsbrister, vantetider,

bemdtande och avgifter.

Kategorisering 2019 2020 2021 2022
1. Vard och behandling 1 3 1
2. Resultat 1 2 2
3. Kommunikation 5 5 4 6
4. Dokumentation och sekretess

5. Ekonomi 2 3 3

6. Tillganglighet 1 3 1 2
7. Vardansvar och organisation 2 1 2 6
8. Administrativ hantering 1 1

9. Ovrigt 6 5 6 2
Totalt 18 18 22 19

Patientnamnden Skane
Redogorelse dver patientnAmndsverksamheten 2023

2023

1
2
9

48 (52)



7 Kon och alder

Kvinnor star aven under 2023 for 59 procent av klagomalen till patientnamnden, och man for
39,5 procent. Sa har det sett ut i manga ar, och sa ser det ut runt om i landet. P4 samma satt
har det lange varit tydligt att kvinnor klagar mer pa bristande kommunikation och daligt
bemdtande. Av arets siffror framgar att man har borjat klaga mer pa daligt bemotande. |

1,5 procent av drendena ar patientens kon ett annat, eller oként.

Kon 2019 2020 2021 2022 2023
Kvinnor 3097 2721 3307 3474 3808
Man 2212 1914 2314 | 2326 2553
Annat/Okant 59 49 61 56 95
Totalt 5368 4684 | 5682 | 5856 6456

De tio vanligaste delproblemen, kvinnor 2019 2020 2021 2022 2023
1.1 Undersokning/bedémning 397 372 504 599 688
3.4 Bemotande 444 | 376 490 | 466 553
1.3 Behandling 223 196 260 304 377
3.1 Information 316 | 332 | 334 303 304
6.1 Tillganglighet till varden 273 174 261 210 208
6.2 Vantetider i varden 196 89 132 | 204 196
1.4 Lakemedel 138 116 155 162 199
3.2 Delaktig 144 | 173 | 182 173 | 175
2.1 Resultat 160 150 @ 119 @ 169 175
4.1 Patientjournalen 118 | 109 | 117 128 | 154

1.1 Undersokning/bedémning 265 258 372 413 499
1.3 Behandling 168 150 187 211 294
3.4 Bemotande 217 157 230 217 227
6.2 Vantetider i varden 163 83 | 123 | 161 | 196
3.1 Information 235 226 274 217 188
6.1 Tillganglighet till varden 249 160 215 173 160
1.4 Lakemedel 103 102 119 132 133
2.1 Resultat 125 96 90 111 | 126
8.1 Brister i hantering av kallelser, remisser 87 75 86 78 97
3.2 Delaktig 85 86 106 73 73

De tio vanligaste delproblemen, annat/okint kon

1.1 Undersokning/bedémning 3 4 4 8 19
3.4 Bemotande 17 7 6 13 19
6.1 Tillganglighet till varden 9 4 8 5 8
3.1 Information 4 3 7 5 7
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6.2 Vantetider i varden
1.3 Behandling

1.4 Lakemedel

2.1 Resultat

3.2 Delaktig

4.1 Patientjournalen

0 7
6 6
2 4

3
1 2
2 1

Oversikten dver hur de med annat eller okant kon klagar ar svar att dra nagra egentliga

slutsatser utifran, da antalet ar sa lagt.

Verksamhetsomraden 2023 Kvinnor Man

Kommunal halso- och sjukvard 64 37
Priméarvard 1374 883
Psykiatrisk specialistsjukvard 429 285
Somatisk specialistsjukvard 1738 | 1199
Tandvard 106 92
Ovrigt 86 55
Handlaggning pagar 11 2
Totalt 3808 2553

Annat/okéant

2
28
18
28

6
12

1
95

Totalt
103
2285
732
2965
204
153
14
6456

Tabellen visar att det inte finns nagra uppenbara konsskillnader i hur eller pa vad som méan

och kvinnor klagar.

Nar det galler patienternas alder framgar det, som tidigare ar, att kvinnor klagar oftast i
aldersspannet 30-39 ar, medan méan klagar oftast nar de har blivit 70-79 ar gamla.

Antal drenden per kén och alder 2023

Kvinnor

Man

Annat/okant

Totalt

Okand alder
0-9
10--19
20-29
30-39
40-49
50-59
60-69
70-79
80-89
90+
Totalt

355
148
143
415
588
463
537
441
434
211
73
3808

Patientnamnden Skéne

Redogorelse dver patientnAmndsverksamheten 2023

243
197
128
221
304
240
287
344
365
201
23
2553

~
O ONDNOWPROWOW

Y]
(6}

673
351
274
636
896
706
824
787
801
412
96
6456
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Antal klagomal fordelat efter kén och aldersgrupp 2023
700

600
500
400

300

Okand 0-9 10--19 20-29 30-39 40-49 5059 60-69 70-79 80-89
alder

20

o

10

o

Kvinnor ®Man Annat/Okant

8 Stodpersonsverksamheten

Patientnamnden Skane har i slutet av 2023 utvarderat stodpersonsverksamheten for att kunna
ta stallning till om den ska omorganiseras. Slutsatsen &r att den i stort ska fortsatta som
hittills, det innebdr att tre handlaggare arbetar med stodpersonsverksamheten vid sidan om
klagomalshanteringen. Dessa handlaggare far under en dag i veckan ingen tilldelning av
patientarenden for att kunna balansera de bégge arbetsuppgifterna pa ett bra sétt.

Vid utgangen av 2023 fanns det 64 pagaende stodpersonsuppdrag i Skane, vilket ar ett
uppdrag féarre an vid ingangen av aret. Behovet av stodpersoner skulle mot denna bakgrund
kunna sdgas vara konstant. Antalet stédpersonsuppdrag motsvarar 4-5 procent av alla som
tvangsvardas inom psykiatrin eller enligt smittskyddslagen. Flest uppdrag kommer fran
rattspsykiatrin. | genomsnitt har det tagit sex arbetsdagar fran det att behov av stodperson har
anmalts till dess att forordnande har skett, vilket ar en dag mindre an aret fore.

Under varen genomfordes en storre rekryteringsomgang for att fa kontakt med fler som vill ta
uppdrag som stodperson. Efter denna omgang éar tillgangen pa stodpersoner som kan ta
uppdrag god i forhallande till efterfragan, atminstone i sydvastra Skane. Fortfarande finns
dock behov att rekrytera fler stédpersoner i 6vriga delar av regionen. Sammanlagt fanns det
vid arets utgang 62 aktiva stodpersoner varav 25 saknade uppdrag.
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| slutet av maj genomfordes en stodpersonstraff pa Skanes universitetssjukhus i Malmo; 16
stodpersoner narvarade, varav flera var nya. Stodpersonerna fick bland annat lyssna pa
foredrag fran verksamhetschef Maria Holst och chefoverlakare Angelina Wemnert fran
vuxenpsykiatrin i Helsingborg.

Under varen deltog Patientnamnden Skane i en utbildningsdag for verksamhetsomrade
Rattspsykiatri och informerade om stddpersonsverksamheten.

76 procent av de patienter som far stédperson ar man, 24 procent ar kvinnor. For
stodpersonerna galler det motsatta forhallandet: 44 procent ar man och 55 procent ar kvinnor,
1 procent har okant kon.
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