Forstaelse, fortroende
— delaktighet

- en analys av klagomal och synpunkter pa
tandvarden

Patientnamnden Skane
Anna Lagerstrom
september 2021

RRRRRR



L INLEANING. ... e evieiieciieeie ettt ettt et et e st e st e et eesseesseesseessseesseasseessaessaesssessseasseasseesseesssesssenssensses 3

1.1 SamMmMANTAtNING .......veeeeuiieeiiie ettt eee et e et eesteeestaeeesaeeesaeessseeesssaeesssaeessseeennseens 3
| B 71 ¢ ' o APPSR 4
G T 4 (RSP RSS 4
1Y [ o o AT 4
2.1 GENOMIOTANAE ...ttt ettt ettt sttt et st e bt et e esbeenee 4
2.2 AVEIANSIING.....eeiuiieiieiiieeiteeiieetteeteeteesteeteeseteeseessseeseesnseesseeasseenseeansaenseeanseessseeseensseans 4
3 RESUIAtTEAOVISTIING ... ettt et ettt ettt e st e et e e bt e bt et e e bt e sbeesaeeenteenteebeesseesaeesnneens 5
3.1 OVEIGIIPANAE ...t s st s s saesennanen 5
3.2 KOMMUNIKAIOMN ..ttt ettt et 5
3.2 VArd och behandling............c.eecuieiiieiiiiiieiiecie ettt e esbee e 6
3.3 EKOMOMIUL ...ttt ettt et a et et sae et et e e ae e be et e sne e neenees 7
B4 RESUILAL ...ttt ettt ettt ettt ae e enees 7
3.5 THIGANGIGNEL......cooiieeeeee e et ae e st e e et e e eebeeesnbeeennseees 8

3.6 Vardansvar och organisation, Administrativ hantering, Dokumentation/sekretess och

L0} 4 4 SRS 8
3.7 Arende relaterat till PANAEMIN ..............coovevieiveieceeieiceeteeeeee e, 8
3.8 Arende SOM DEISI DAIN .........o.ovivviveieeeeeeeeeeeeeee e enees 8
4 FOrDAIINZSALZATACT ....vvevieivreeiieeie et eiee et e et e et e bt e bt e ste e st e stseesbeesbeesbeesteesssesssessseasseesssessesssessseassensses 9
5 Diskussion 0Ch refleKtiON .........cccuiiiiiriiiiicie ettt ettt st ns 10
ST FAKIAZOMAL ..ottt ettt et sttt et e e et e eaaaens 10
5.2 Kommunikation och fOrtroende.............coceevuerieniiiiiniiniiiecicieceeeeeese e 11
5.3 Forstielse for KOStNaden .........cc.cooiiiiriiriiiiiieieieeeeees et 11
5.4 BICKa framat ...c..ooouiiiiiiiiieieee et 12
Bilaga, STALISEIK ....eevieiiesieeie ettt ettt ettt st e st e e et e e te e st e st e e be et e e s e e taentaeenteenseenseetaenneeans 13



1 Inledning

Patientnamnden ska genom arliga analyser bidra till kvalitetsutveckling, hog patientsékerhet och till
att verksamheterna inom halso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och forutsattningar.
| denna analys gors en granskning av de tandvardsarenden som inkommit till patientndmnden under de
senaste tre aren. Cirka 4 procent av det totala antalet arenden som inkommer till Patientnamnden
arligen handlar om tandvard. Klagomalen kan tyckas vara fa i jamférelse med andra medicinska
omraden eller sett till antal besok, da Folktandvarden Skane hanterar cirka en miljon besok arligen.
Resultaten som framkommer i analysen &r inte ténkta att ge en samlad bild Over vad patienterna tycker
om tandvarden i Skane i stort, utan har ges majlighet att fordjupa sig i de fall dar tandvarden inte blev
bra for den enskilda individen. Patientnamnden har en unik méjlighet att fanga upp enskilda
berattelser och lyfta fram dessa sa att vardgivare ska ges méjlighet att ta vara pa synpunkterna i sitt
forbattrings- och kvalitetsarbete. Ett klagomal kan gora skillnad for flera andra patienter och det ar
bland annat darfor arbetet med klagomal &r en viktig pusselbit i varden.

1.1 SAMMANFATTNING

Syftet med analysen &r att presentera, identifiera och belysa klagomal pa tandvard som inkommit
under den granskade perioden. Innehallet ska kunna bidra till tandvardens utvecklings- och
kvalitetsarbete genom att véacka fragor som kan vara avgorande for patienters upplevelser av tandvard.

Patientnamnden fick in 479 tandvardsklagomal under perioden 1 januari 2019 till och med 30 juni
2021. Konsfordelningen var 40 procent man och 60 procent kvinnor. Det gar inte att urskilja nagon
specifik aldersgrupp for flest klagomal. | 30 procent av drendena finns ingen alder registrerad.
Klagomalen har till storsta delen berort Folktandvarden Skane med 92 procent av drendena.
Resterande drenden har berort externa vardgivare (privata tandlédkare med avtal med Region Skane)
eller Enheten for tandvardstyrning pa Koncernkontoret.

Flest klagomal har berért huvudrubrikerna Kommunikation, Vard och behandling samt Ekonomi. Efter
genomlasning och reflektion gar det att konstatera att nastan alla arenden berér nagon form av miss i
kommunikationen mellan patienter och vardpersonal. Oftast har drendena kunnat l6sas genom
fortydligande och forklaring av till exempel debitering, val av behandling eller forstaelse for sjalva
behandlingsprocessen. Patienter har blivit besvikna ver resultatet nér det inte levt upp till
forvantningarna inte minst gallande den kostnad de fatt betala. Jamforelsen ar oundviklig och
mansklig och har sin grund i att tandvarden inte ar medraknad i den dvriga hélso- och sjukvarden.
Analysen belyser aspekten 6ver hur tandvardssystemet ar uppbyggt och att det kraver en hel del
kunskap och kannedom fran patienten for att kunna félja sin behandling och kénna sig delaktig.

Efter genomgang av samtliga tandvardséarenden kan det konstateras att det inte gar att urskilja nagon
specifik klinik eller verksamhet som sticker ut gallande innehall. Klagomalen &r i stort sett samma
inom alla verksamheter.

Patientndmnden har sedan mars 2020 markerat drenden relaterat till covid-19-pandemin. Flera av
dessa klagomal har handlat om att patienter upplevt en fordréjd vard till foljd av pandemin. Nagra
andra drenden dessa har handlat om forstaelse for bedomning vid akuta besvér av tandvard, dar
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patienter ansett att deras besvar varit akuta medan personalen gjort en annan bedémning om att vard
kan vanta.

16 procent av de totala tandvardsarendena beror barn upp till 18 &r. Nastan alla arenden har
registrerats under huvudrubrikerna Kommunikation eller Vard och behandling. Det har handlat om
bematandet gentemot barnet eller barnets vardnadshavare. Bland synpunkterna finns foraldrar som
upplevt en otrygg kommunikation i deras barns narvaro. Det har ocksa handlat om att
behandlingsbehov missats vilket langre fram fatt konsekvenser for patienten.

En del forbattringsatgarder har framforts till patientnamnden i tandvardsarenden, vilket &r positivt och
visar att klagomal kan leda till nagot battre.

1.2 BAKGRUND

Patientnamnden har till uppgift att stodja och hjélpa patienter eller narstaende att fora fram klagomal
gallande tandvard enligt tandvardslagen som bedrivs eller helt eller delvis finansieras av Region
Skane. ! Det innebdr att Patientnamnden handlagger klagomal géllande Folktandvarden Skane, samt de
privata vardgivare som har avtal med Region Skane géllande barn- och unga vuxna eller tandvard
genom regionens tandvardsstod. Patientnamnden registrerar inte 6vriga klagomal pa privata
vardgivare. Patientnamnden ar en opartisk instans och gér inga medicinska eller odontologiska
bedomningar av den utforda tandvarden. Syftet ar att vara en lank mellan patienter och vardgivare,
inte att bedoma om vardgivaren har gjort ratt eller fel.

1.3 SYFTE

Syftet med analysen ar att presentera, identifiera och belysa klagomal pa tandvard som inkommit
under den granskade perioden. Innehallet ska kunna bidra till tandvardens utvecklings- och
kvalitetsarbete genom att véacka fragor som kan vara avgorande for patienters upplevelser av tandvard.

2 Metod

2.1 GENOMFORANDE

Analysen bygger pa tandvardsarenden som inkommit till Patientnamnden Skane under perioden
januari 2019 till juni 2021, vilket ssmmanlagt var 479 drenden. Arendena har kategoriserats under ett
huvudomrade och ett delomrade utifran patientnamndernas gemensamma handbok for handlaggning.?
Resultatet bygger pa statistik samt en kvalitativ genomgang av samtliga arenden under perioden.
Eftersom ett arende har kunnat innehalla flera problemomraden, ges en férdjupad bild Gver resultatet
under punkten 5 Diskussion och reflektion.

For att fa ut arenden har en sokning gjorts i drendesystemet VSP under det medicinska omradet
Tandvard. En sokning har dven gjorts separat pa koncernkontoret - Enheten for tandvardsstyrning.

2.2 AVGRANSNING

En avgransning har gjorts genom att inte ta med de arenden som handlar om tandvard som utforts pa
sjukhuset, da det tillhor Skanes universitetssjukhus VO Specialiserad kirurgi, VE kéakkirurgi.

2 Handbok for handligening av klagomal och synpunkter 2021
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https://vardgivare.skane.se/siteassets/2.-patientadministration/patientens-rattigheter/patientnamnden/handbok-for-handlaggning-av-klagomal-och-synpunkter.pdf

3 Resultatredovisning

3.1 OVERGRIPANDE

Patientnamnden fick in 479 tandvardsklagomal under perioden 1 januari 2019 till och med 30 juni
2021. Konsfordelningen var 40 procent man och 60 procent kvinnor. Det gar inte att urskilja ndgon
specifik aldersgrupp for flest klagomal. I 30 procent av drendena finns ingen alder registrerad.
Klagomalen har till storsta delen berért Folktandvarden Skane med 92 procent av drendena.
Resterande drenden har berort externa vardgivare (privata tandlakare med avtal med Region Skane)
eller Enheten for tandvardstyrning pa Koncernkontoret. Patientnamnden kategoriserar arenden under
huvudproblem och delproblem.

Ett tandvardsarende kan berora flera delproblem men kategoriseras under det delproblem dar det
bedéms passa bést.
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Figur 1: Statistikbild 6ver antalet drenden kategoriserade under respektive huvudproblem.

3.2 KOMMUNIKATION

Under huvudproblemet Kommunikation, som star for 133 drenden, har synpunkter géllande
delproblemen Information (62%), Bemdtande (27%), Delaktighet (10%) och Samtycke (1%)
registrerats. En del &renden hade kunnat kategoriserats till fler &n ett delproblem och vid narmre
granskning hade arenden under delproblemet Information dven kunnat registreras under Delaktighet.

Patienter har klagat pa bristande information infor en tandvardsbehandling samt pa avsaknad av en
terapiplan efter en undersékning eller prognos efter en behandling. De upplever att de inte har fatt vara



delaktiga i behandlingsplanen eller fatt reda pa vilka alternativ till behandling som funnits. Det har
upplevts att det ar tandlakaren som tagit beslut utan att ha inkluderat patienten i behandlingsplanen.

Arenden har handlat om otydlig information om kostnader eller garantier eller vad som hander om en
skada skulle uppsta. | dessa drenden har patienter fatt reda pa att garantier inte funnits eller fatt reda pa
kostnaden forst efter att en behandling utforts. | nagra arenden har patienter efterfragat ett
kostnadsforslag eftersom de inte lyckats fa ett tydligt svar fran vardgivaren. En patient fick ett
kostnadsfdrslag som inte stimmer dverens med den faktura han fick efter behandlingen. Den
fakturerade summan var pa nastan 2 000 kronor éver kostnadsforslaget.

Det har dven handlat om otydlighet kring specifika fakturor och da vilka koder som kopplats till olika
atgarder och vad det &r som patienten debiterats for. Pa fakturan star akut besok” vilket forvillat nar
det egentligen har handlat om en allméan kontroll/kompletterande undersékning. En del patienter har
upplevt att de fatt betala for en akut undersokning nar de inte upplevt sitt besck som akut. Nar
patienterna val fatt en tydlig forklaring har de accepterat kostnaden. En patient reagerade pa att hen
fick betala 400 kronor for information som hen redan visste om. Vardgivarens svar var att patienten
fick information/instruktion vid munhalsorelaterade sjukdomar pa grund av patientens status och att
debiteringen foljer de riktlinjer som finns. Patienten anser att dven fast debiteringssystemet ser ut som
det gor borde kommunikationen kring kostnaden varit béttre.

I drygt 10 procent av arendena under huvudproblemet Kommunikation har patienter patalat bristande
och otydlig information gallande sitt frisktandvardsavtal med Folktandvarden. Det har handlat om
otydlig forklaring till andring av riskgruppniva eller informationen gallande hur manga besok de
faktiskt far och hur besoksintervallen &r tankt att fungera. Patienter upplever en irritation Gver att de
inte fatt klart for sig vad som egentligen galler. I samband med pandemin har nagra patienter framfort
att de fatt sin besokstid framflyttad och fragor har uppstatt gallande om patienten har ratt till ett besok
inom en viss tid.

I ndgot enstaka arende har patienten upplevt sig i underlage genom att tandlakaren inte tagit patientens
upplevelse av smarta under behandlingen pa allvar.

3.2 VARD OCH BEHANDLING

Under huvudproblemet Vard och behandling har det inkommit 96 drenden under den granskade
perioden. Flest drenden har registrerats gallande Behandling (59%) och Undersékning/Beddmning
(32%). Farre drenden har kategoriserats under Léakemedel (5%), Diagnos (2%) eller Ny medicinsk
behandling (2%). Vid genomlasning dras slutsatsen att manga arenden ocksa hade kunnat registrerats
under huvudproblemet Resultat eftersom det dven framkommit missndje med resultatet. Skillnaden &r
att har har patienternas klagomal framst fokuserat pa sjalva behandlingsgangen som lett fram till
resultatet.

Patienter har pa olika satt varit missndjda med det besok de haft hos sin tandlékare. Det har handlat
om missnodje med bedémning av vard och/eller vilket behandlingsalternativ som genomforts.
Behandlingen har i nagra arenden dragit ut pa tiden vilket lett till ett utokat vardbehov. En del drenden
beror ett generellt missnoje med hela tandvardsbehandlingen och daribland dven vantetiden. En patient
berattar att hen fick sin tid for lagning av ett kariesangrepp uppskjuten, vilket medférde att nar
lagningen val skulle utforas sa var tanden i sa daligt skick att den fick dras ut.

I en del drenden har det handlat om komplikationer som inte gatt att forutspa vilket patienten upplevt
som en dalig tandvardserfarenhet. En patient fick sin visdomstand utdragen som véxte snett, men

6



nagot hande under behandlingen sa att de andra tanderna skadades. Inget fel i behandlingen kunde
konstateras av vardgivaren. Patienten hade en annan uppfattning om att ha blivit felbehandlad.

3.3 EKONOMI

Under huvudproblemet Ekonomi har det inkommit 87 &renden under den granskade perioden. Flest
arenden 70 procent, har handlat om Patientavgifter och 40 procent om Ersattningsansprak och
garantier. Arenden gallande avgifter finns dven under huvudproblemet Kommunikation men under
huvudproblemet Ekonomi ligger fokus pa missndje med sjalva kostnaden och inte informationen
runtomkring. Manga av klagomalen paminner om varandra. Drygt ett tjugotal arenden handlar om
ekonomisk erséttning for en lagning eller behandling som inte levt upp till férvantningarna.
Patienterna anser att de rimligen borde fa lagningen eller behandlingen omgjord kostnadsfritt. En
patient var hos sin tandlékare och fick sin tand lagad men den gick sonder efter nagra dagar. Nar
tanden skulle lagas pa nytt fick hen betala igen och anser att det borde finnas garantier pa lagningar.

I nagra klagomal anser patienterna att de till foljd av behandlingen/lagningen fatt betala for ytterligare
utredning och/eller behandling. Uppfattningen &r att det inte &r deras fel att komplikationer uppstatt.
Patienterna anser att de darfor inte bor betala for foljderna. En patient fick en kindtand behandlad som
inte gav onskat resultat och da valde man att dra ut den. Patienten fick problem med justering av
tandprotesen till foljd av detta vilket innebar ytterligare atgarder och kostnader.

Drygt 20 arenden har handlat om avgift for uteblivet eller sent avbokat bestk. Patienter beskriver att
de inte har fatt ndgon kallelse eller sa har de avbokat sent pa grund av sjukdom. Ovriga arenden har
handlat generellt om ekonomi. Patienterna anser det dyrt att ga till tandlakaren och att varje atgard
debiteras for sig.

3.4 RESULTAT

Under huvudproblemet Resultat har det inkommit 76 &renden under granskad period. Har registreras
synpunkter dar patienter upplevt sig missndjda med resultatet av sin tandbehandling, eller
komplikationer som uppstatt i efterhand. Cirka en femtedel av dessa arenden har det handlat om en
fyllning som lossnat och behdvt goras om.

Patienterna har varit néjda med sjalva behandlingen men tyvarr har komplikationer eller skador
uppstatt. En del patienter har framfort klagomal pa att en protes har skavt eller glappat och att
resultatet inte levt upp till forvantningarna. Klagomalen har da framst varit inom allmantandvarden
och inte specialisttandvarden. I ett arende hade patienten patalat for tandlakaren att protesen inte
passade och att den skavde, varfor forsok till justering genomférdes. Till slut gavs besked om att det
inte gick att gora nagot at protesen da det inte fanns nagot fel pa den tekniska passformen. Patienten
hade da redan betalt sd mycket pengar for protesen att det inte fanns ekonomiskt utrymme att fortsatta
behandlingen.

En storre del klagomal under kategorin resultat har handlat just om komplikationer som uppstatt efter
en behandling, alternativt att patienten drabbats eller upplevt sig drabbad av en skada. Nagra fa
klagomal har handlat om domningar eller kanselbortfall efter bedévning, smarta eller infektion efter
operation eller skada i omkringliggande vavnad eller intilliggande tand. En patient fick en lokal
beddvning i samband med ett tandlakarbesok. Tre manader senare hade bedévningen fortfarande inte
riktigt sléppt. I kontakten med tandl&karen fick patienten besked om att en nerv troligtvis har blivit
skadad.



I en handfull &renden har det framforts missngje efter en avslutad tandreglering. Resultatet har inte
blivit som forvantat. Antingen har tanderna flyttat pa sig i efterhand eller sa har komplikationer
tillstott s att ytterligare vardbehov uppstatt.

3.5 TILLGANGLIGHET

Under huvudproblemet Tillganglighet har det inkommit 50 arenden under den granskade perioden. De
har delats upp i delproblem Tillganglighet till varden (56%) och Vantetider i varden (44%). Patienter
har klagat pa att det inte har gatt att nd onskad klinik via telefon. Andra drenden har handlat om att
patienter 6nskat fa en tidigare tid an den de fatt. Det har handlat om att fa en akut tid bokad eller att fa
bokat en aterbesokstid for fortsatt behandling eller undersokning. En patient framfor till exempel
svarigheter att fa kontakt med sin tandlakare. Patienten fick ett implantat och patienten behovde
darefter fa hjalp av sin tandlakare da hon kande att nagot var fel. Hon fick svaret att tandlakaren inte
hade tid att akut ta emot henne och heller inget besked om nér det var mojligt.

En handfull arenden har handlat om lang véntetid till specialisttandvarden.

3.6 VARDANSVAR OCH ORGANISATION, ADMINISTRATIV HANTERING,
DOKUMENTATION/SEKRETESS OCH OVRIGT

De inkommande klagomalen under dessa huvudproblem &r betydligt farre an under 6vriga. Darfor
redovisas dessa tillsammans. Arenden under Vardansvar har handlat om hur riktlinjer ska tolkas och
vem som ska behandla en lossad retainer (staltrad). Ett arende har handlat om att en patient upplevt att
varden inte samarbetat och inte planerat in besok for behandling pa ett effektivt sétt, vilket medfort att
patienten fatt vanta onodigt lange pa atgard. Har har nagra fa arenden handlat om att kliniken har
behovt avboka tider i sista sekund vilket har upplevts som dalig planering och organisation hos
kliniken. I ett fatal &renden har patientens karenstid inom hdgkostnadsskyddet hunnit ga ut och da har
patienten ansett att varden borde ha planerat battre. Arenden som berdr Administrativ hantering
handlar om synpunkter pa remisshantering och kallelser. Nagra fa arenden har handlat om synpunkter
pa Dokumentation/sekretess, daribland klagomal om missvisande information i journalen.

3.7 ARENDE RELATERAT TILL PANDEMIN

Patientnamnden Skane borjade markera drenden relaterat till covid-19 samtidigt som WHO klassade
coronaviruset som en pandemi den 11 mars 2020. Sedan dess har 706 arenden markerats totalt varav
20 berort tandvard. Flera av klagomalen har handlat om att patienter upplevt en fordrojd vard till f6ljd
av pandemin. En forklaring ar att Folktandvarden Skane tog beslut att under nagra fa manader stanga
ner 95 procent av sin verksamhet och endast bedriva akuttandvard. Patienternas behov av tandvard har
tvingats triageras genom telefon, mer likt den Gvriga hélso- och sjukvarden. Nagra arenden har darfor
handlat om forstaelse for bedomning vid akuta besvar av tandvard, dér patienter ansett att deras besvar
varit akuta medan personalen gjort en annan bedémning om att vard kan vénta. Nagra patienter har
hanvisats till att kopa eget fyllningsmaterial pa apoteket i vantan pa en tid till en tandlakare, vilket
patienterna upplevt som krangligt och svart. For ett fatal patienter hann hdgkostnadsperioden ga ut
under den uppskjutna varden vilket upplevdes som orattvist. Nagra fa arenden har ber6rt bristande
hygien i samband med besok dar patienterna upplevt sig otrygga nar munskydd eller visir inte anvants.

3.8 ARENDE SOM BEROR BARN

16 procent av drendena berdr barn upp till 18 ar. Nastan alla drenden har registrerats under
huvudproblemen Kommunikation eller Vard och behandling. Det har handlat om bemdtandet
gentemot barnet eller barnets vardnadshavare. Synpunkterna tar upp hur foréaldrar upplever en otrygg



kommunikationen i deras barns narvaro. Nagra av foraldrarna har varit forvanade ver att personalen
inte varit mer talmodiga gallande barn. Nagra fa klagomal handlar om att behandlingen har pabérijats
innan lugnande lakemedel har borjat verka, vilket upplevts som stressande bade for barnet och for
vardnadshavaren. | drenden gallande Bemétande har vardnadshavare beréttat att barnet blivit radd i
tandlékarstolen och upplevt att personalen inte hanterat situationen bra. Vilket i sin tur lett till att
barnet inte velat besoka kliniken igen. | barnarenden finns klagomal relaterat till tandreglering. Det har
handlat om att inte fa beviljad tandreglering fran Region Skane eller fragor kring vem som &r ansvarig
for att atgarda en lossad retainer (staltrad). Det har ockséa handlat om att behandlingsbehov missats
vilket fatt konsekvenser framover. Ett arende handlar om synpunkter pa langdragen diagnostik,
omhéndertagande och hela behandlingsprocessen géllande en hérntand som vuxit snett och som
troligen resulterade i att en frisk tand skadats.

4 Forbattringsatgarder

I de flesta arenden som inkommer till Patientnamnden tas ingen direktkontakt med vardgivaren.
Patienterna ar nojda med att fa framfora sina synpunkter genom Patientnamndens avidentifierade
aterrapportering till varden samt till politiker i patientnamnden.

I 170 arenden, motsvarande cirka 36 procent av alla arenden, tog Patientnamnden vardkontakt. Syftet
har varit att forsoka reda ut fragetecken eller fa svar pa patienters klagomal direkt fran vardgivaren,
och i 108 drenden har ett yttrande inhamtats. 1 29 arenden har nagon form av forbattringsatgard
rapporterats. Det ar genom vardens atgarder det gar att mata vilka forbattringsatgarder ett klagomal
kan resultera i. Forbattringarna kan ha betytt mycket for den enskilde patienten men éven for fler
patienter pa 6vergripande nivd. Om en vardskada intraffar ar vardgivaren skyldig att beskriva vilka
atgarder som ska vidtagas for att en liknande handelse inte ska intraffa igen.® Patientnamnden
paminner om detta och uppmuntrar varden till att berétta det i samband med yttrande.

Exempel pa forbattringsatgarder efter kontakt med patientnamnden:

e Vikten av tydlig kommunikation och lyhordhet vid smartsamma behandlingar togs upp vid ett
mote.

o Kiliniken bjod in till ett personligt mote efter att en patient haft en obehaglig
tandvardsupplevelse.

e Engenomgang gjordes med all personal gallande vikten av att kontrollera legitimation pa
patienter vid osékerhet infér en undersékning/behandling.

e En faktura makulerades efter bristfallig kommunikation/formulering vid en kallelse.

e Lokala rutiner gallande éverlamning fran en behandlare till en annan har gatts igenom vid ett
mote.

e Vikten av korrekt och tydlig dokumentation togs upp vid ett méte i personalgruppen.
e Fortydligande gjordes pa Folktandvardens hemsida gallande garantier.

e Lokal genomgang gjordes av bettkontroller och hur behandlingsgangen kan effektiviseras.

3 Patientsikerhetslag (2010:659)



e Personal fick fortbildning i bemé&tandefragor.

e Inkdp genomfordes av nya munspeglar efter att en spegel lossnat fran skaftet under en
undersokning.

e Lokal genomgang gjordes gallande vilken vard som kan forhandsbedémmas till att inga i F-
tandvard som &r en del av regionens tandvardsstod.

5 Diskussion och reflektion

Efter genomgang av samtliga tandvardséarenden kan det konstateras att det inte gar att urskilja nagon
specifik klinik eller verksamhet som sticker ut géllande innehall. Klagomalen &r i stort sett samma
inom alla verksamheter. De privata vardgivarna som fatt klagomal har fatt ett var. Daremot ses en
variation mellan 0-22 klagomal per folktandvardsklinik. De tio kliniker som fatt flest klagomal star for
cirka 36 procent av det totala antalet klagomal. De storsta klinikerna sett till antalet besok aterfinns till
stor del dven bland de kliniker som fatt flest klagomal. Daremot finns det bland dessa kliniker nagra
som inte fatt sa manga klagomal alls. De flesta kliniker har endast ett drende. Nagra aterkommande
begrepp som ekonomi, delaktighet och kommunikation framkommer i flera &renden och belyses i
senare stycke.

5.1 FA KLAGOMAL

Det finns rimligen flera forklaringar till varfor patientnamnden har fa klagomal (4%) pa tandvard i
jamforelse med det totala antalet klagomal som inkommer. Patientnamnden delar upp klagomal i
medicinska omraden dar tandvard ar ett omrade med mindre andel klagomal jamfort med somatisk
specialistsjukvard eller primarvard. Aven hos andra patientnamnder i landet ser statistiken liknande ut
och har gjort sa 6ver tid. Tandvarden ar ett specifikt omrade och &r kopplad till en specifik del av
kroppen vilket de andra omradena inte ar. Skulle till exempel hjarta och karl eller kvinnosjukvard
plockas ut som separata medicinska omraden skulle tandvarden sannolikt inte sticka ut i statistiken.

Analysen bygger pa arenden pa faktiska tandvardsinrattningar. Kakkirurgin ar inraknad i den évriga
hélso- och sjukvarden men innefattar ocksa atgarder i munhalan. Skulle drenden pa VE kékkirurgi,
som ligger under verksamhetsomrade Specialiserad kirurgi vara med, skulle 37 arenden lagts till i
statistiken, vilket &r en stor 6kning till de 479 drenden som ligger till grund for analysen.

En annan forklaring till att antalet arenden &r relativt fa kan vara att alla tandvardsarenden inte nar
Patientnamnden. Cirka 30 procent av den vuxna befolkningen i Skane valjer att fa sin tandvard hos
Folktandvarden.* Resterande 70 procent véljer en privat. For barn och unga vuxna ar det fritt att vélja
tandvardsenhet, antingen hos Folktandvarden Skane eller hos en privat aktér genom avtal med Region
Skane. Cirka 80 procent valjer Folktandvarden Skane och cirka 20 procent en privat aktor.
Patientnamnden tar emot cirka 70 samtal om aret som hanvisas till Privattandvardsupplysningen eller
den privata tandlakaren direkt, alternativt direkt till Inspektionen for vard och omsorg (IVO).
Klagomalen pa de privata aktorerna som inte ingar i Patientnamndens uppdrag registreras inte, vilket
ocksa gor det svart att fa en sammanhéngande bild 6ver vad patienter i helhet klagar pa eftersom alla
arenden inte nar Patientnamnden. De patienter som besokt en privat tandlakare som inte ar medlem i
Privattandlékarna har egentligen ingen annan instans att vanda sig till férutom 1VVO. De patienter som

4 Arsrapport och hallbarhetsredovisning 2020
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vander sig till oss onskar ett battre stod for att fora fram klagomal &n det som finns i dagslaget. |
statens tandvardsutredning® som presenterades i mars 2021 forslas ett fortydligande i tandvardslagen
om att privata vardgivare ska samverka med regionen i dess planering och utveckling av tandvarden.

5.2 KOMMUNIKATION OCH FORTROENDE

Statistik ar grunden till analys och rapporter. Statistik sager en del men for att fa en djupare forstaelse
for klagomalen maste den kvalitativa patientberattelsen vagas in. Att lyssna in och forsoka forsta vad
det & som gor att en patient a&r missndjd med sin vard ar grundlaggande vid arbete med klagomal. Ett
arende kan handla om manga saker och for att fa forstaelse kravs tid for att lyssna pa patienten.

Kommunikation &r ett omrade som genomsyras i nastan alla arenden som inkommer till
Patientnamnden. For att etablera fortroende, som ar en viktig del i all vard, kravs inte alltid att man ar
overens utan det kan handla mer om just forstaelse. Kan fortroendet for tandvarden och
behandlingsresultatet forbattras om patienten gors mer delaktig genom tydlig kommunikation? |
kontakten med de patienter som framfart klagomal pa tandvard upplever sig en del lite i underlage och
da gallande kunskap om tandvard och vad som &r ratt eller fel. Det &r inte latt att hanga med i
tandlakarens sprak eller de bedémningar som gors utan tillracklig kunskap. Det kravs noggrann
forklaring sa att patienten ges mojlighet att forsta behandlingsgangen och darigenom kanna sig
delaktig.

Tandvardslagen sa som den ser ut idag ber6r delaktighet genom att varden och behandlingen sa langt
som majligt ska utformas och genomforas i samrad med patienten. Patienten ska fa information om
sitt tandhalsotillstdnd och om de behandlingsmetoder som star till buds.® Patientnamnden kommer i
kontakt med just de patienter som inte upplever sig delaktiga. Fragan vacks om patientens delaktighet
kan fortydligas i Tandvardslagen, mer likt Patientlagen’ som inte géller inom tandvarden. Framtiden
ser ljusare ut da den statliga tandvardsutredningen® visar forslag pa positiva forandringar och tillagg i
tandvardslagen som gynnar saval vardgivare som patienter.

5.3 FORSTAELSE FOR KOSTNADEN

Ekonomi ar ett annat amne som I6per som en rod trad i flera av tandvardsarendena. Det ar kanske inte
sa konstigt eftersom det inom vuxentandvarden &r fri prissattning och tandvarden &r, for de flesta, inte
inraknad i det allmanna hogkostnadsskyddet sa som 6vrig hélso- och sjukvard. Det betyder att
patienten sjalv star for en betydande del av den faktiska kostnaden for tandvarden. Férvantningarna
okar ju hogre priset ar. Det ar inte helt ovanligt att tandvard jamstélls med att Iamna sin bil pa
verkstaden. Den ska halla langre &n till nasta rodljus. Detta kan vara en anledning till att klagomalen
inom tandvarden skiljer sig fran klagomalen pa 6vrig halso- och sjukvard gallande just ekonomi. En
ledande fraga blir hur mycket tid tandvardspersonalen rimligen bor lagga pa att forklara
debiteringssystemet istallet for att varda patienter?

Det finns i nuvarande lagstiftning inget krav pa garantier for utfort arbete. Det staller ett hogre krav pa
att patienten sjalv behdver vara palast och ta reda pa vad som galler innan behandlingen pabdrjas. Det

> Nir behovet far styra — ett tandvardssystem for en mer jimlik tandhélsa
SOU 2021:8

¢ Tandvérdslag (1985:125)

7 Patientlag (2014:821)

8 Nir behovet far styra — ett tandvardssystem for en mer jimlik tandhilsa
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som finns reglerat ar att innan en undersokning eller viss behandling paborjas ska vardgivaren upplysa
patienten om kostnaden for atgarden.® Hur fungerar detta i praktiken i motet med patienten? Hur
informeras patienten om kostnaden for tandvarden de far?

Till exempel information/instruktion om munhygien eller debitering av en akut undersokning. Manga
patienter har uttryckt att de blivit besvikna nar de far ett besok hos en tandlakare och upplever att
ingen konkret eller pataglig behandling genomforts. Patienten blir debiterad enligt géallande regler i
tandvarden. Detta kan jamféras med besok inom den 6vriga hélso- och sjukvarden dar patienten har ett
samtal med en lakare och debiteras besoksavgift under 200 kronor. | tandvarden kan “samtalet™ kosta
det dubbla. H&r handlar det om att patienten oundvikligen behover goras delaktig i hur
debiteringssystemet fungerar for att fa en forstaelse for vad man lagger sina pengar pa. Gallande
kostnaden for en akut undersékning ar det inte ovanligt att patientens kommentar blir att hen inte alls
sokt tid akut utan tog den tid som erbjods. Flera klagomal handlar ofta om akuta besok och vad som
kan forvéntas vid dessa besok i relation till kostnaden.

I manga tandvardsarenden ar konsekvensen speciellt pataglig. Gallande aldre personer dar proteser
inte passar kan férmagan att kunna tugga och tillféra sig mat avsevart forsamras om patienten inte har
rad att fa gjort en ny protes eller fa hjalp av specialisttandvarden. En annan sak att reflektera 6ver &r att
patienter uttryckt att de har behovt vélja vilken behandling de har rad med och kanske inte kunnat ta
det basta mojliga alternativet till vard. Allt hor samman med den ekonomiska aspekten. | den 6vriga
varden behdver patienter ocksa ibland ta stéllning till olika behandlingsalternativ, daremot inte
beroende pa vad de kostar och da eventuellt fa en battre behandling ju hégre pris man betalar, vilket
faktiskt kan bli fallet inom tandvarden.

5.4 BLICKA FRAMAT

Patientnamnden har inte svar pa de fragestallningar som vacks i analysen. Tanken ar att vacka intresse
och att narma sig fragorna for att kunna hitta omraden till forbattring. Antalet patienter som klagar ar
relativt 1agt sett till antalet besokare. Folktandvarden Skane har runt en miljon besok per ar och
Patientnamnden fér arligen in i snitt 170 klagomal rérande Folktandvérden Skane. Anda &r
klagomalen viktiga i vardens systematiska kvalitetsarbete. Hur vands en negativ tandvardsupplevelse
till ndgot positivt? Hur tas patientklagomal upp ute pa klinikerna? Socialstyrelsen skriver om en god
sakerhetskultur vilket innebér att erfarenheter — bade fran personal, patienter och narstaende — tas
tillvara och anvands som underlag for larande, utveckling och forbéattringar, vilket minskar risken for
att liknande héandelser och vardskador uppstar.l® Ges utrymme i varden for diskussion kring vad som
hade kunnat goras battre? Det &r inte alltid att ett klagomal gar att forhindra da fel uppstar och det ar
naturligt att klaga pa nagot som gatt snett. Daremot ar det i dialogen med vardpersonalen som
klagomalet kan leda till nagot positivt for alla inblandade. Forstaelse skapar fortroende vilket kan leda
till forbattring. Patientnamnden fortsatter att folja utvecklingen av klagomal pa tandvard. Patienter ska
kanna att de kan fa stod i att fora fram klagomal och att de kan fa ett svar de kan ta till sig och forsta.

 Tandvardslag (1985:125)
10 Socialstyrelsens handlingsplan for 6kad patientsikerhet i hilso- och sjukvarden 2020-2024
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Bilaga, statistik

1. Utveckling av inkomna tandvardsarenden 6ver tid

Ar 2017 2018 2019 2020 2021 tom 30 juni
Antal 161 175 215 177 77

Procentuell | 2,6% 3% 4% 3,7% 2,8%

del av alla

inkomna

drenden

Figur 2: Tabellen visar utvecklingen av inkomna tandvardsdrenden dver tid fran ar 2017 till ar 2021. Fran ar 2016 till ar
2019 kade klagomdlen for att sedan minska under pandemidaret 2020. Hittills i ar har det inkommit 77 drenden vilket dr
ytterligare en procentuell minskning fran 2020.

2. Arenden sett till kon

300 287
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Figur 3: Statistikbild 6ver antalet drenden uppdelat pa kon. Statistiken visar cirka 60% kvinnor och 40% mdn. Resultatet
dterfinns i den generella statistiken Gver kén for alla patientndmndens drenden.
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3. Arenden sett till alder
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Figur 4: Statistikbild 6ver drenden sett till dldersspann. Eftersom stor mdngd av drendena saknar ndgon registrerad dlder
kan statistiken bli svdr att dra ndagra slutsatser kring. Flest klagomal kommer firdn dldersspannen 20-29 ar samt 50-59 dr och
60-69 ar. En maojlig forklaring kan vara att det vid 23 ars dlder inte dr gratis tandvard lingre. Gdllande patienter i dldrarna
50-69 kan en mdjlig orsak vara at det dr en dlder med stort behov av omgérning av lagningar.

4. Arenden uppdelat inom de olika tandvardsenheterna.

Enhet

Folktandvarden Skane 438
Externa tandvard 21
Koncernkontoret-Enheten 10
for tandvardsstyrning

Ovrigt 10

Figur 5: tabell 6ver antalet drenden under de olika enheterna ddr patientndmnden kategoriserar drenden.
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Text: Anna Lagerstrom
Kontaktperson: Jonas Duveborn

Jonas.duveborn@skane.se

Patientnamnden Skane september 2021
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