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Forvaltningschefens forord

Det ér ingen underdrift att hivda att antalet klagomal och synpunkter pa den kommunala hélso- och
sjukvérden ér litet. Patientndmnden Skéane har sedan 2018 inte registrerat ett enda drende avseende
kommunal vard i tvé av Skanes 33 kommuner (Bromolla och Osby). I ytterligare nio kommuner har
det noterats sa lite som ett eller tvd klagomél. Om méngden sitts i relation till det totala antal
patientidrenden som Patientndmnden Skéane har fétt in frén januari 2018 till och med september 2020
handlar det om enbart 1,4 procent.

Av Socialstyrelsens statistiska sammanstéillningar framgér att under 2019 var 83 590 personer
mottagare av ndgon form av kommunal hélso- och sjukvard i ndgon av de skinska kommunerna, av
dessa var 40 369 vérdtagare 80 ar eller dldre. Samma ar mottog Patientndmnden Skéne 80 klagomal i
denna kategori.

Det laga antalet klagomal ar dock inte unikt for Skane, tvartom ser det likadant ut i bade Stockholm
och Vistra Gotaland — och sannolikt i hela landet. Inte heller Inspektionen for vard och omsorg, IVO,
far in sdrskilt ménga drenden ens i ar, vilket kan framsta som anmarkningsvéart mitt under pagaende
pandemi, dd kommunal hélso- och sjukvard har fatt mer uppmarksamhet dn vanligt. Av siffrorna i
rapporten framgar dessutom att den 6kning av klagomal pa kommunal hdlso- och sjukvéard som har
skett under 2020 inte framst ar kopplad till covid-19.

Att dra sdkra slutsatser om varfor sa fa lamnar synpunkter och klagomal pa kommunal hdlso- och
sjukvard ar inte mojligt utifran enbart denna rapport. Den 6nskade slutsatsen, framford av en av de
granskade kommunerna, ar att varden fungerar sa bra att ingen klagar.

En annan slutsats &r att kommunernas egen klagomalshantering gor att klagandena inte ser behovet av
att vinda sig till Patientndmnden Skéne. Mot detta talar dock att Patientndmnden far in klagomal pa
andra vardgivare, trots forandringen 2018 som innebar ett tydliggérande av att klagomal i férsta hand
ska riktas till vardgivaren.

En tredje tankbar forklaring ar att allmédnheten inte har kunskap om att man kan vanda sig till
Patientndmnden Skéne for att fa hjdlp med att framfora och fa klagomal pa den kommunala hilso- och
sjukvarden besvarade.

Med detta konstaterat ligger det dnda néra till hands att tro att det finns ett stort morkertal avseende
kommunala klagomal. Det finns ingen samlad bild av hur manga som klagar, eller pa vad. Darmed ar
det svart att p& en overgripande niva analysera omfattning och orsaker.

Forhoppningen ér att denna rapport ska kunna bidra till att pa sikt géra kunskapen om klagomal pé
kommunal hilso- och sjukvard storre. Kunskap som sedan kan anvéndas i kommunernas systematiska
forbattringsarbete.

Patientn# w'A den Skéne
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1 Sammanfattning

Syftet med denna rapport ar dels att visa vilken typ av klagomal och synpunkter som har lamnats pa
den kommunala hélso- och sjukvarden under arets forsta nio méanader, dels att pa kommunniva
jamfora utvecklingen av dessa klagomal sedan 2018.

Alla klagomal och synpunkter som inkommer till patientndmnden registreras och kategoriseras.
Kategoriseringen av drendena ar utarbetad i samarbete mellan det nationella tjdnstemannanatverket for
patientndmnder och Inspektionen for vard och omsorg, IVO. Tack vare denna gemensamma
kategorisering blir analyser av materialet relevanta i hela landet, det blir mojligt att jamfora inkomna
klagomal.

Under januari till och med september 2020 har 81 kommunala klagomal registrerats, vilket dr en
0kning med 40 procent jamf{ort med samma period ar 2019.

Fran 2018 till och med september manad 2020 ar det tvA kommuner som inte har haft ndgot drende
registrerat. Nio kommuner har under samma period endast haft ett eller tvd drenden.

Flest drenden finns under kategori vard- och behandling, dir 21 drenden avser underkategorin
omvardnad. Som jamforelse har det under perioden registrerats 35 drenden som berdr omvardnad i
Region Skénes olika sjukvéardsforvaltningar.

I flera drenden har nérstdende och patienter upplevt brister i information och har inte kint sig delaktiga
eller lyssnade pa.

117 av de registrerade drendena berdr synpunkterna covid-19. Synpunkter pa ldkarmedverkan till
patienter med covid-19 i den kommunala hélso- och sjukvérden har 1&dmnats i ett drende. Det ér
registrerat pd primérvarden.

En analys har genomforts av de avslutade drendena under perioden januari till och med september
2020.

123 av de 71 drenden som har avslutats till och med september i &r har handldggaren varit i kontakt
med vardgivaren. Ett yttrande har begérts i 14 av de 23 kontakterna. I sex yttranden framkommer att
vérdgivarna har sett behov av att vidta atgérder for att minimera risken for att odnskade hindelser ska

upprepas.

2 Bakgrund

Patientndmnden ska enligt lag (2017:372) om st6d vid klagomal mot hélso- och sjukvéarden bland
annat stodja och hjdlpa patienter inom den hélso- och sjukvérd som bedrivs av kommuner eller enligt
avtal med kommuner och den allmdnna omvardnad enligt socialtjanstlagen som ges i samband med
hélso- och sjukvard.

Namnden ska bidra till kvalitetsutveckling och hog patientsékerhet i varden genom att hjdlpa patienter
att fa den information de behover for att kunna ta till vara sina intressen i varden, frimja kontakterna
mellan patienter och véardpersonal, hjilpa patienter att vinda sig till rdtt myndighet samt rapportera
iakttagelser och avvikelser av betydelse for patienterna till vardgivare och vardenheter.

Omsorg enligt socialtjdnstlagen eller synpunkter p4 myndighetsbeslut handldggs inte av
Patientndmnden Skane.

Inspektionen for vard och omsorg, IVO, ska efter anmélan prova klagomél mot hélso- och sjukvérden
och dess personal, patientsdkerhetslagen (2010:659). IVO tar dven emot klagomal pa socialtjénsten
och LSS.
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Kommunerma har inte ansvar for den hélso- och sjukvéard som ges av ldkare. Synpunkter som riktas
mot ldkarmedverkan i den kommunala hilso- och sjukvarden registreras pa den vardgivare det beror
inom Region Skéne, oftast primérvarden.

Enligt kommunernas avtal med Patientndmnden Skéne ska varje kommun utse en kontaktperson,
oftast har MAS (medicinskt ansvarig sjukskdterska) eller MAR (medicinskt ansvarig for
rehabilitering) utsetts.

Enligt nuvarande avtal ska kommunen:

e Ansvara for att information om Patientndmnden Skéne ges till berdrda verksamheter i
kommunen, vardpersonal, telefonister och vardtagare/patienter.

o Tydligt exponera informationsmaterial om patientndmnden i sin verksamhet. Den ska vara latt
tillgdnglig for allméanhet och patienter. En informationsfolder om patientndimnden gar att
bestilla pd www.patientnamndens.kansli@skane.se

e Publicera information pé sin hemsida och i informationsblad/tidningar till allménheten om att
klagomal och synpunkter kan 1amnas via Patientnimnden Skane.

Pa motsvarande satt har Patientnimnden Skane en handldggare som kommunernas kontaktpersoner
kan vinda sig till.

Enligt nuvarande avtal ska Patientndimnden Skane:
e Aterrapportera inkomna klagomal och synpunkter till kommunerna.

e Producera och erbjuda utskick av informationsfolder, dér det framg att Patientndmnden
Skane dven tar emot klagomél och synpunkter pa kommunal vard.

e Skicka arsberittelsen, samt genomforda analyser till kommunernas kontaktpersoner.

e Erbjuda muntlig information.

3 Resultat

Under perioden 2018-01-01 till och med 2020-09-30 &r det tvd kommuner (Bromolla och Osby) som
inte har haft ndgot patientirende registrerat hos Patientndmnden Skane. Nio kommuner (Béstad, Eslov,
Hoér, Skurup, Staffanstorp, Svedala, Tomelilla, Astorp och Angelholm) har under samma period
endast haft ett eller tva drenden, se figur 1.

I en av de kommuner som har haft fa drenden svarar medicinskt ansvarig sjukskoterska, MAS:

“Jag hoppas att det beror pa att man inte haft nagot att klaga pa. Vi maste
Jju dven rannsaka oss om vi har informerat tillrdckligt om patientndmnden
sa att alla vet var de ska vinda sig.”
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MAS 1 tva andra kommuner svarar:

Vi har ett eget vilfungerande klagomalshanteringssystem ddr vi snarast
kontaktar den som har ldmnat klagomdlet. Vi informerar om
patientndmnden pd flera olika stdillen men de flesta dr pa webben, tryckta
broschyrer dr ett bra komplement for att na fler”.

3.1 STATISTIK

Registrerade drende per kommun och ar
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Figur 1

Figur 1 visar antal registrerade drenden for &ren 2018 och 2019 samt till och med den 30 september
2020. Statistik frén 2018 for Malmo stad 4r inte medtagen i diagrammet. Orsaken &r att Malmo hade
en egen patientndmnd (Fortroendendmnden) till och med 2018, detta ar redovisade Malmo 46 nya

drenden.

2018 registrerades totalt 51 drenden.

2019, i vilket &ven Malmo stad ingar i statistiken, registrerades 80 drenden.
Fram till och med september 2020 har det inkommit 81 &renden.

Figur 2 &r en jadmforelse mellan 2020 och 2019. Antalet inkomna kommunala klagomal har 6kat med

nédra 40 procent.
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I figur 3 visas registrerade drenden for perioden januari till och med september 2020 per kategori.
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Aldersfordelning
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Figur 4 visar aldersférdelningen och figur 5 konsfordelningen under perioden januari till och med
september 2020.
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Vid en jamforelse med dvriga patientdrenden kan konstateras att klagomal pa kommunal hélso- och
sjukvard ar en marginell foreteelse. Fran januari 2018 och fram till och med september 2020 har det
registrerats sammanlagt 212 klagomal pé de 33 skanska kommunerna. Under samma period har
Patientndmnden Skéne fatt in totalt 14 683 patientdrenden.

3.2 JAMFORELSER

Det finns endast tvé andra patientndmnder i landet som till antal drenden ar jamforbara med
Patientndmnden Skane. Dessvérre dr siffrorna fran Patientndmndens forvaltning 1 Stockholm avseende
klagomal pa kommunal hélso- och sjukvard inte helt jamforbara, d Region Stockholm ar den enda
region som inte har ldmnat Gver ansvaret for hemsjukvérden till sina 25 kommuner. Forvaltningen for
patientndmnderna i Vistra Gotaland arbetar mot 49 kommuner. Se figur 6.
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Kommunala 2018 2019 jan-sept. 2020
klagomal

PaN Stockholm* 64 74 61
PaN Vastra 79 61 61
Gotaland

PaN Skane 51** 80 81

Figur 6 *) Patientndmnden Stockholms siffror grundar sig pd andra forutsdtiningar, dda Region Stockholm inte har tagit over
hemsjukvdrden frdan kommunerna. **) I siffran fran 2018 ingar inte Malmé stad.

IVO, avdelning syd uppger att de under perioden januari till och med september 2020 endast fétt in
enstaka klagomal fran enskilda som berér den kommunala hilso- och sjukvarden i Skéanes kommuner.

3.3 AVSLUTADE ARENDEN

Under januari-september 2020 har 71 drenden avslutas. Tolv av dessa &renden har berdrt covid-19.
Flest synpunkter &r kategoriserade under vard- och behandling (42) dir underkategorin omvardnad
ingar. Antal avslutade drenden inom Region Skéanes sjukvardsforvaltningar som berér omvardnad ér
35.

Synpunkter som berdr vard vid covid-19 redovisas under en sdrskild rubrik.

Omvardnad

Flera synpunkter och klagomal berdr nérstdendes upplevelser av att deras anhoriga inte far tillrdcklig
hjélp med den personliga hygienen eller sitt ndringsbehov tillgodosett.

”Min far har en demenssjukdom och personalen behover motivera honom
att ta sina ldkemedel eller hjdlp med sin hygien. Vid flera tillfdillen har
hjdlpen uteblivit och jag anser att personalen har alldeles for kort tid

bl

inplanerat for tiden det tar att fa min far att ga med pa hjdlpen.’

Undersokning/bedémning

Det framkommer i klagomélen att vard- och omsorgspersonal har gjort beddmningen att inte tillkalla
sjukskdterska nér patienter pé sérskilt boende har trillat. Det har medfort forsenade diagnoser av
skelettskador. Aven i andra situationer nér patienter uppvisar oklara symtom framfors att det har dréjt
innan patienter har fatt behandling.

”Min mor hade klagat pa buksmdirtor i flera dagar men det vidtogs ingen
atgdrd. Ndr en ldkare till slut tillkallades var hon forstoppad och hade

s

urinvdgsinfektion.’

En person ldmnar klagomal pé att de med ett trygghetslarm maste vara inskrivna i hemsjukvarden for
att kommunens sjukskoterska ska gora ett akut hembesok. Ovriga personer med trygghetslarm méste
sjdlva kontakta sjukvarden for en medicinsk bedomning.
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Behandling

Patienter eller narstaende anser att det inte ges den sjukgymnastik for rehabilitering som de har
forvantat sig. Ett arende handlar om utebliven kontrakturprofylax (rorelser avsedda att férhindra
inskrankt rorlighet i en eller flera leder).

" Fysioterapeuten instruerade och delegerade rorelsetrdining till
omsorgspersonalen men foljde inte upp behandlingen och patienten

i3]

forscmrades i sin rorelseformaga.

Arendena under denna kategori handlar iven om synpunkter p4 olika insatser som utforts av
sjukskaterskor till exempel komplikation efter byte av urinkateter.

Likemedel
I klagomalen och synpunkterna under denna kategori berittar nirstdende att patienter inte har fatt sina
lakemedel pa utsatt tid, att de inte har fatt sina lakemedel alls eller att de har fatt fel lakemedel.

Kommunikation

Hiér berdr synpunkterna information, bemdétande och delaktighet med nérstdende till exempel att den
narstaende inte far information nédr den anhorige har trillat eller blivit dalig.

“Pappa larmade da han behovde ga pa toaletten. Det drijde innan det kom

ndgon personal och inne pa toaletten ramlade han och slog i huvudet. Jag

blev inte informerad om olyckan som ledde till att min pappa hamnade pd
sjukhuset och senare avled.”

I ndgra drenden framfor patienter sjélv att de inte har ként sig lyssnade pa da de framfort behov av
smartlindring. En person har inte fatt gehor for sitt onskemal om att ett begrénsat antal personal ska
utfora de beviljade insatserna.

En nérstaende framfor 6nskemal om att det ska ges mer tid for forbattringsarbete i varden och da
involvera de nérstédende.

Vardansvar och organisation

Narstdende lamnar synpunkter pa bade hemtjénst och pa sirskilt boende att det tar 1ang tid innan
vardpersonalen besoker personer som har larmat pa sitt trygghetslarm. Det beskrivs att det kan ha tagit
40 minuter upp till tva timmar innan det har kommit ndgon personal. Detta innebér oro och risker for
att akuta situationer missas.

I ett drende framfor den ndrstaende att fadern trillat i hemmet pa grund av att det inte har vidtagits
nagra fallforebyggande dtgirder och anpassningar i hemmet.

Sex av drendena i denna kategori berér Covid-19 och redovisas nedan.

3.4 SYNPUNKTER MED ANLEDNING AV COVID-19

Av de 81 drenden som har registrerats under januari-september 2020 berér 17 covid-19. Tolv av dessa
ar under den aktuella perioden avslutade.
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Kommunikation
Det framkommer upplevda brister i information och kommunikation till nérstaende.

"Varken patienten eller den ndrstaende blev informerad om att andra pa
boendet hade smittats. Patienten testades senare positivt for covid-19 och
avled efter en kort tid. Det var ingen ansvarig chef som kontaktade den
ndrstaende och gav information eller beklagade bortgdangen.”

Vardansvar och organisation

Narstdende har framfort oro for att kommunerna inte har resurser att varda patienter som insjuknat i
covid-19.

I 4tta av de avslutade drendena har nérstdende synpunkter och framfor oro dver brister i personalens
hygienrutiner for forebyggande av smitta. Narstdende har framfort oro och synpunkter pa att
personalen bade i hemtjénsten samt pa dldreboenden inte har anvént skyddsutrustning i férebyggande
syfte.

“Min far avled sitt hem i sviterna efter covid-19. Den hemtjinstpersonal
som hade insatser hos min far bar varken munskydd eller skyddsforkldde i
ndrkontakten med honom.”

Berorda kommuner har hinvisat till Folkhdlsomyndighetens rekommendationer, samt till
Socialstyrelsens foreskrift om basala hygienrutiner.

I ett drende beréttar en nérstaende att personalen pa boendet inte har tid att gd ut med hennes anhdrige.
Den nérstaende kunde pé grund av besoksforbudet sjélv inte ta ut sin anhoériga p& promenad och var
bekymrad att detta skulle paverka den anhdriges fysiska hélsa.

3.5 VIDTAGNA ATGARDER

123 av de 71 drenden som har avslutats i ar har handldggaren pa Patientndmnden Skéne varit i kontakt
med véardgivaren. Ett yttrande har begérts i 14 av de 23 kontakterna. I sex yttranden framkommer att
vardgivarna har sett behov av att vidta atgarder for att minimera risken for att hdndelsen ska upprepas.
Exempel pa atgérder:

e Alla sjukskoterskor 1 kommunen har fatt ta del av de erfarenheter som klagomalet lett till

géllande byte av kateter, samt att en likemedelsordination inte verkstélldes.

e En rutin har tagits fram for remisshantering efter en hiandelse med brister i kommunikation
och information som medforde att kommunens distriktsjukskoterska inte tog bort stygn efter
en operation som en patient genomgétt.

e Fortydligande av rutiner. Vikten av att patienten &r delaktig i sin vard kommer att tas upp
under arbetsplatstréffar.

e Fysioterapeuten har pa grund av en fallskada fran rullstol varit pa avdelningen och informerat
och utbildat personalen om korrekt teknik for forflyttning av patient i rullstol.
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