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Forord

Pandemi! Hur klarar vi av att fortsatt bedriva verksamhet da? Alldeles utmiirkt, skulle det visa
sig. Det var snarare sa att patienter och nérstaende, atminstone inledningsvis, agerade som om
de inte ville stora varden mitt i kampen mot coronaviruset. Klagomalen minskade drastiskt
under tidig var, vilket mirks pa att det totala antalet drenden &r ldgre 2020 dn under 2019.
Samtidigt kan vi konstatera att klagomalen nadde sin tidigare niva under hosten — och detta
utan att patienterna plotsligt kastade sig 6ver pandemivarden. En av de analyser som
Patientndgmnden Skane har gjort under 2020 visar tvirtom att méngden klagomal kopplade till
covid-19 ar relativt blygsamt. Det finns alltsa annat att uppmirksamma i den skanska hélso-
och sjukvarden dven under ett sa speciellt ar som fjolaret.

I den hir redogorelsen tar Patientnimnden Skane ett nagot storre tag om statistiken &n
tidigare. Det dr mer jamforelser och fler slutsatser. Vi presenterar ocksa de analyser som har
gjorts, och paminner sirskilt om den analys av barndrenden som bildggs denna rapport.

Enligt forarbetena till Lag (2017:372) om stdd vid klagomal mot hilso- och sjukvarden ska
patientndmnden inte enbart analysera inkomna klagomal och synpunkter pa aggregerad niva
for att kunna uppmirksamma vardgivarna pa riskomraden och hinder for en siker och
patientcentrerad vard. Den arliga sammanstillningen av det gangna arets drenden bor ocksa
kunna besvara fragor som ror forbéttringsomraden ur ett patientperspektiv, vilka grupper av
patienter som far eller riskerar att fa vard som brister i kvalitet och sikerhet, samt vilka
utmaningar som finns géllande patientcentrering i hélso- och sjukvarden. Namnden kan dven
foresla atgiarder som behover vidtas i varden for att man ska komma till rdtta med
identifierade problem- och riskomraden.

Arsberittelsen ir saledes en redogorelse av Patientndmnden Skanes verksamhet under det
gangna aret utover vad som framkommer i den formella arsredovisningen. Fokus for
redogorelsen ligger pa att beskriva patientdrendena, inte pa Region Skanes gemensamma mal
och vérderingar. Den som i detalj vill ta del av hur pass vél Patientnimnden Skane har natt
sina verksamhetsmal hinvisas i stillet till den verksamhetsberittelse, resultatredovisning och
uppfoljning av den interna kontrollen som aterfinns pa annan plats. Det finns guldkorn dven
dar.

MU 1l Walmaren

Matilda Malmgren
ordférande
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1 Inledning

Patientndgmndens uppdrag regleras av Lag (2017:372) om stod vid klagomal mot hélso- och
sjukvarden, samt av regionfullmiktiges reglemente. I uppdraget ingar dven att utse
stodpersoner for tvangsvardade patienter enligt Lagen om psykiatrisk tvangsvard
(1991:1128), Lagen om rittspsykiatrisk tvangsvard (1991:1129) och Smittskyddslagen
(2004:168).

Uppdraget kopplat till klagomal och synpunkter, som denna arsberittelse handlar om,
omfattar den hilso- och sjukvard, samt tandvard, som dr offentligt finansierad. Genom avtal
med Skanes 33 kommuner har nimnden dven ansvar for att ta emot klagomal och synpunkter
pa kommunal hilso- och sjukvard, inklusive den allménna omvardnad som ges i samband
med denna.

Samtliga drenden som handldggs av Patientnimnden Skane registreras och kategoriseras.
Klagomalen aterfors sedan till vardgivaren i rapporter, fran och med 2020 efter varje tertial.
Dessutom gor forvaltningen aterkommande under aret analyser av inkomna klagomal och
synpunkter i syfte att uppmirksamma vardgivarna pa riskomraden och hinder for utveckling
av varden. Malsittningen #r att underlitta for patienter och nérstaende att pa ett enkelt sétt
framfora och fa klagomal besvarade, samtidigt som varden far veta mer om patienternas
behov.

1.1 FARRE KLAGOMAL

Med pandemin har drendeméngden minskat. Under aret har 4 690 patientdrenden registrerats,
vilket ska jamforas med fjolarets 5 368. Forandringen motsvarar en minskning pa 12,6
procent. Fortfarande &r det flest som klagar pa vard och behandling” eller "kommunikation”.

Aven informationsirendena har minskat. Drygt ettusen skiningar har vint sig till
Patientnamnden Skane for att fa svar pa fragor om regler och rittigheter eller for att fa annan
information for att kunna tillvarata sina intressen i hilso- och sjukvarden eller tandvarden,
vilket dr 19 procent férre dn under forra aret.

Mer statistik — kopplad till olika medicinska omraden, verksamheter och kategorier — samt
med reflexioner, aterfinns i slutet av arsberittelsen. Det ska dock redan hir noteras att
alltsedan det infordes ett nytt klagomalssystem i hélso- och sjukvarden 2018 har antalet
drenden minskat. Om minskningen é&r relaterad till att patienterna 1 stéllet vénder sig direkt till
vardgivaren med sitt klagomal eller om fragmentiseringen i klagomalssystemet har medfort
att patienter viljer att inte framfora sina synpunkter, dr oklart. For 2020 &dr dock bedomningen
att minskningen atminstone till viss del kan kopplas till pandemin.
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1.2 ERFARENHETER FRAN PANDEMIN

Samma dag som covid-19 klassades som pandemi (11/3) togs beslut om sérskild uppfoljning
av de klagomal och synpunkter som pa nagot sitt kunde kopplas till denna. Regelbunden
kommunikation med och aterféring av synpunkter till den regionala medicinska
krisledningen, RMKL, gjordes sa linge denna var i funktion.

Medarbetarna gavs ocksa tidigt under aret mojlighet att arbeta pa distans. Fler moten blev
digitala och fler digitala rutiner inférdes. Ett exempel &r att begidran om yttranden fran Region
Skanes egen verksamhet nu skickas med siker e-post i stillet for med brev. Detta bor
innebdra att den som klagar snabbare far veta hur vardgivaren resonerar kring den hiandelse
som drendet beror.

Beslut togs dessutom om att drenden kopplade till pandemin ska aterrapporteras till berérd
verksamhetschef med kopia till chefldkare sa snart de har avslutats. Detta for att varden sa
snabbt som mdgjligt ska kunna anvinda sig av synpunkterna for att anpassa varden efter
patienternas behov.

Vid sidan om att fortsatt virna klagomalssystemets bidrag till hdlso- och sjukvarden under
pandemin har Patientnimnden Skane bidragit genom att stilla personalresurser till vardens
forfogande. Under drygt fem veckor i slutet av aret forstirkte tva av forvaltningens
handldggare Primirvardens smittsparningsenhet.

1.3 FLER VERKTYG, MER FORANKRING

For att bredda kunskapen om de klagomal och synpunkter som inkommer till Patientnimnden
Skane har de fortroendevalda under hosten involverats mer i tolkningen av statistik.
Niamndens ledamdter har uppmuntrats att ta initiativ till olika granskningar, vilket bland annat
har inneburit att de snabbt har fatt en aterkoppling kring vad foérvaltningen just da vet om de
klagomal som har inkommit: Hur manga &r de jamfort med foregaende ar? Vad handlar de
om? Finns det nagot anmérkningsvirt? De fortroendevalda har pa detta sitt fatt veta mer till
exempel om klagomalen pa bade barn- och ungdomspsykiatrin i Trelleborg och
kvinnosjukvarden pa Sus Malmo.

I samma anda har midngden informationsédrenden till namnden okat. Det handlar om generella
fragor till olika verksamheter, eller om uppmérksammande till varden av riskomraden eller till
Inspektionen for vard och omsorg, IVO, om olika forhallanden av relevans for myndighetens
tillsyn. Ett exempel pa detta dr information om att det fortfarande kommer in klagomal
kopplade till spiralen Novaplus T380; en del av dem dr defekta och har gatt sonder. Ett annat
exempel dr att verksamheter har végrat att besvara patienters klagomal. Nér det &r relevant
tillskrivs andra politiskt tillsatta nimnder eller intressenter for en dialog om olika
klagomalsmonster.
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Forvaltningen har dessutom mer systematiskt borjat granska och diskutera drenden som kan
vara av principiellt intresse, med malsittning att de fortroendevalda ska fa ta stdllning till hur
drendet fortsatt ska hanteras. I denna del finns mycket kvar att gora.

2 Patienthamnden och Patienthamnden Skane

2.1 FORTROENDEVALDA

Patientndmnden har haft fem sammantriaden under 2020. Métet i april stilldes in pa grund av
pandemin och de oklarheter som da fanns kring deltagande med hjélp av digitala kanaler. I
september, november och december genomfordes sammantriadena med delvis deltagande pa
distans.

Under sammantradena har bland annat Ulf Ramberg fran Radet for kommunalekonomisk
forskning, KEFU, i Lund berittat om en bestélld utredning av klagomalssystemet. Namnden
har vid ett annat tillfalle fatt information om Skanes Digitala Vardsystem, SDV.

Niamnden har elva ledamoter och elva ersittare:

Matilda Malmgren (M), ordférande
Asa Ekstrand (M), 1:e vice ordforande
Leif Gothed (S), 2:e vice ordforande
Annelie Cederberg (S)

Ingrid Ekstrom (SD)

Anneli Eskilandersson (SD)

Daniel Hedén (S)

Eva Lindholm (M)

Charlotte Ramel-Andersson (L)
Sven Ternov (V)

Kay Wictorin (C)

Angelika Andersson (MP)
Margareta Appel (M)

Pia Arndorff (S)

Denis Eryilmaz (SD)
Anna-Carin Hakansson (S)
Jan-Ake Isaksson (SD)

Pia Lidwall (KD)

Louise Stjernquist (L)
Frederick Thott (M)

Patrik Akesson M)
Cathylyn Akesson Ramos (S)

For att sdkerstilla att patientndmnden ska kunna utfora sina uppgifter sjdlvstindigt ligger den

organisatoriskt direkt under regionfullméktige.

2.2 FORVALTNINGEN

Patientndmnden Skane, som namnet pa forvaltningen &r, har 15 handldggare, en
chefssekreterare och en forvaltningschef. Tre nya medarbetare har anstillts under aret.

Kompetensforsorjningsplanen visar att forvaltningen har kompetens att méta de utmaningar
och fordndringar som star for dorren. Samtidigt foréindras omvirlden och forutsittningarna.
Dirfor fortsitter kompetensutvecklingen av medarbetarna bade individuellt och i grupp.

3 Verksamhetsutveckling

I borjan av 2020, nidr pandemin var ett faktum, beddmdes drendeinstromningen minska
drastiskt. Sa blev inte fallet, vilket framgar pa andra hall i denna redogorelse, men de
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sdarskilda utvecklingsprojekt som da initierades har dnda till storsta delen slutforts. Det
kvarstar en del arbete med att forfina det statistiska uttaget, och kommunikationsarbetet
behover en rejdl uppryckning.

De interna handldggningsrutinerna har utvecklats med malet att kvalitet och effektivitet ska
Oka. Medborgare och vardgivare ska fa samma professionella och goda bemotande oavsett
vem man kommunicerar med pa Patientnimnden Skane.

Fragan om bemotande och hog tillgdnglighet dr utan tvivel grunden for Patientnimnden
Skanes verksamhet. Det kan till exempel handla om hur klagomal och synpunkter tas emot.
For klagomalshanteringen, precis som i omvirlden, utvecklas i snabb takt olika, alternativa
kommunikationsviagar. Hos oss handlar det om att géra den digitala ingang som
Patientndmnden har som e-tjanst pa 1177 Vardguiden till den naturliga ingangen for alla som
vill och kan. En annan &r att ha fasta och aterkommande telefontider for den som foredrar att
ringa in. I linje med detta @ndrades telefontiden fran och med den 1 oktober till alla vardagar
mellan kI 9 och 12. Detta innebir firre dagar med helt stéingd telefon, och att bemanningen
forenklas och fortydligas. Med foridndrad telefontid vet handldggarna att de har tid att hantera
skriftliga drenden alla eftermiddagar, och kan planera in dvriga arbetsuppgifter pa ett mer
rationellt sitt. Pa sa sitt kan vi halla en hog serviceniva i alla kanaler.

I enlighet med kraven och intentionerna i Lagen (2017:372) om stdd vid klagomal mot hilso-
och sjukvarden har det arbetats med att gora analyser av patienternas klagomal och
synpunkter pa aggregerad niva. Analyserna formedlas till verksamheterna och den politiska
ledningen. Under hosten har en analys om kommunal hélso- och sjukvard och en om
pandemin tagits fram; de refereras ldngre fram i denna redogorelse.

Patientdrenden handlédggs enligt den handbok for handldggning och kategorisering av
patientklagomal som Patientnimndernas nationella tjinstemannanétverk har tagit fram. Syftet
med handboken ir att kvalitetssikra handlaggningen av klagomal och att patientnimnderna
ska dokumentera och registrera klagomal pa samma sitt i hela landet. Underlaget utgor
grunden i den langsiktiga samverkansstrukturen mellan IVO och patientndmnderna, enligt
regeringens uppdrag (S2015/04952/FS).

Innehallet och formerna for spridning av analyser och annan relevant information till varden
och allminheten ses 6ver. Formerna ska utvecklas och olika forum for dialog med vardens
foretrdadare ska identifieras.

Under hosten har en ny informationsbroschyr, med oversittningar till engelska och arabiska,
tagits fram och distribuerats. Men informationsarbetet har till stora delar @nda varit eftersatt
under pandemiaret 2020. Det finns nu en stor informationsskuld till skaningarna. Under
kommande ar maste det dérfor bli en prioriterad uppgift att na ut béttre till skaningarna.
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3.1 EN VAG IN

Ett av de storre projekten under aret Audibe e flodlot
byggde pa ett beslut av B et
regionfullmiktige 2019 om att B

utreda hur Patientnimnden Skanes phrvoRx _¥>

roll i den samlade
klagomalshanteringen skulle kunna
utvecklas. Utredningsuppdraget
gick till Radet for
kommunalekonomisk forskning,
KEFU, vid Lunds universitet, som 1
maj 2020 presenterade en rapport
med genomgang av
forutsittningarna — och med forslag pa

genomforande. I juni fick

forvaltningschefen i uppdrag att ta fram riktlinjer for en sadan samlad ingang for klagomal.
Forhoppningen var att riktlinjerna skulle kunna antas av regionfullmiktige under aret. Innan
de var slutbehandlade av patientndmnden framkom dock att det saknas mojlighet att fa
igenom ett sadant beslut i fullmiktige. Ddrmed har arbetet avstannat. I avvaktan pa hur, eller
om, Patientnamnden Skane ska arbeta vidare med en enhetlig och samlad ingang vidtas i
stillet en rad andra atgérder, som framgar ovan.

4 Vilka kanaler anvander de som klagar?

Det finns flera olika kontaktvégar till Patientnimnden Skane. Nedan aterfinns statistik over
dessa for 2020 jamfort med 2019. Flest klagomal anmils fortfarande per telefon: 2 644 i ar
jamfort med 2 974 forra aret. Nastflest drenden kommer in via den digitala e-tjansten pa 1177
Vardguiden: 1 297 (1 564). Men fortfarande inkommer det hundratals drenden bade via mejl
och vanliga brev.

Vad giller e-tjansten finns det en férhoppning om att den ska kunna forbéttras ytterligare nu
niar kommunernas, regionernas och organisationen Sveriges Kommuner och Regioners
gemensamma bolag Inera, som arbetar med digitalisering av vilfirden, ser vidare pa hur man
skulle kunna utforma en samlad vig in for alla klagomal.

Antalet drenden som har anmélts via e-tjansten pa 1177 Vardguiden har minskat i hogre grad
(17,1 procent) dn den generella minskningen (12,6 procent) av det totala antalet d&renden. Men
1 allt fler drenden som inkommer via telefon sker fortsatt hantering av drendet via e-tjdnsten.
Har handlédggaren tillsammans med patienten kommit fram till att ett yttrande ska begéras av
vardgivaren, sa kan patienten skriva ner sin berittelse, som kommer att utgora underlaget for
begiran, pa 1177. Nér vardgivarens svar kommer kan det skickas via e-tjdnsten. Detta &r en
hantering som ir virdeskapande bade for patienten och Patientnimnden Skane. For patienten
innebir det att de far svaret fran vardgivaren snabbare och det minimerar risken for
personuppgiftsincidenter. For forvaltningen innebir det att processen kring drendehanteringen
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blir savil effektivare som sikrare.
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5 "Pandemin och patienterna”

I november publicerade Patientnimnden Skane en analys av klagomal relaterade till covid-19
inkomna till och med september 2020. Den aterfinns i sin helhet pa vardgivare.skane.se.

Det hade da inkommit 226 klagomal till Patientnimnden Skane som pa olika sitt berérde
covid-19. Av den uppfdljning som ska presenteras for de fortroendevalda i patientndmnden i
februari 2021 framgar att ytterligare 114 drenden med koppling till covid-19 inkom under
sista kvartalet 2020. Sammanlagt har det saledes inkommit 340 drenden.

Manga av de klagomal som har inkommit efter den 1 oktober 2020 bekriftar observationerna
1 analysen Pandemin och patienterna. Ett par nya perspektiv har dock belysts under senare
tid beroende pa att pandemin har gatt in i ett annat skede. Till exempel handlar det om vard
och behandling, att en del patienter har smittats under vardtiden.

Man kan konstatera att 340 covid-19-drenden bara dr en brakdel av de totalt 4 690 drenden
som patientnamnden fick in forra aret, men att varje drende i sig dr en berittelse om nagot

som en enskild patient har upplevt. Varje berittelse bar déarfor pa viktig kunskap om hur
varden kan behova utvecklas.
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5.1 UNDANTRANGD VARD

Lite mer 4n en fjdrdedel av klagomalen i analysen handlade om undantringd vard. Att det
under mars och april var manga som klagade pa detta, har sikert samband med att Region
Skane stéllde om sitt arbete for att sidkerstilla tillgangen till vard for covidsjuka. Néstan 2 800
inplanerade operationer av- eller ombokades. For patienterna innebar det att de fick ga ldngre
tid med de symtom och problem som varit orsaken till beslut om operation fran forsta borjan.
Fordr6jning av vard har enligt nagra lett till onodigt langa sjukskrivningsperioder som ibland
har ifragasatts av Forsdkringskassan. Den undantringda varden handlar inte bara om
framflyttade operationer, utan ocksa om att nekas besok pa vardcentral, pa grund av symtom
som skulle kunna tyda pa covid-19; symtom som ir sa allménna att de skulle handla om andra
tillstand som ska behandlas inom primérvarden. Folktandvarden stingde ner allt utom
akutverksambhet; dels for att den typen av behandling dr forknippad med hog smittorisk, och
dels for att trygga sjukvardens materielférsorjning.

5.2 SAKRA VARDBESOK

Nistan lika manga klagomal har berort att man ként oro for smitta i samband med vardbesok.
Flest klagomal pa detta lamnades under april, vilket vi tror beror pa att varden i pandemins
borjan lade ett stort arbete pa att implementera nya rutiner. Flera har klagat pa att det varit
trangt i vintrum och att det saknats handsprit. Nir det i alla andra sammanhang talas om
vikten av att halla avstand till andra, har manga kint riddsla nér de i varden tvingats till
ansiktsnidra kontakter med vardpersonal. En del patienter har upplevt att vardpersonalen inte
foljt hygienrutiner. Inom den kommunala &dldrevarden har det varit tydligt att vardtagare har
Onskat att personalen anvinder sig av skyddsutrustning i storre utrdckning. Det &r inte bara
sdkerheten kring sjdlva vardbesoket som har inneburit onddig smittorisk, utan ocksa resan till
och fran besoket. Att hianvisas till att anvianda kollektivtrafik eller att inte kunna vilja bort att
dela sjukresa med andra personer, har medfort oro.

5.3 TESTNING

Vart femte klagomal har gillt att man blivit nekad test eller haft svarigheter att ta del av
provsvar. Patienter har 1 borjan av pandemin varit kritiska till att de inte gavs mojlighet att bli
testade vid covidliknande symtom. De menar att det hade kints véirdefullt att fa bekréftelse pa
om man bar pa smitta eller inte, for att inte bidra till den 6kande smittspridningen.
Allteftersom det blivit mojligt for alla att bli testade och testkapaciteten har utokats, skulle
man kunna tinka sig att klagomalen pa testning skulle minska 6ver tid, men det har de inte.

5.4 BEMOTANDE OCH INFORMATION

Att symtomen pa covid-19 kan vara sa allminna har forstiarkt kinslan av oro och osikerhet
hos en del. I motet med oroliga patienter blir ett professionellt bemotande centralt. Utifran de
klagomal som vi har fatt om bemdotande ser vi att det dessvérre dr nodvindigt att paminna om
de virderingar som ska prigla det dagliga arbetet. Region Skanes viardegrund &r att vara
vilkomnande och drivande, samt att visa omtanke och respekt.
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5.5 NARSTAENDES PERSPEKTIV PA BESOKSFORBUDET

Det tillfilliga besoksforbudet har haft bade positiva och negativa effekter. Samtidigt som det
minskat risken for att fa in smittan pa sjukhusen, sa har det ocksa minskat nirstaendes
mojlighet till delaktighet. I samband med graviditet och forlossning har det inneburit att
kvinnans partner inte fatt vara med vid undersdkningar och pa BB, nagot som en del har
klagat pa. Patienter med kognitiv funktionsnedsittning eller andra
kommunikationssvarigheter kan vara beroende av stod i kommunikationen med varden.
Nirstaende har klagat pa att kommunikationen med varden har forsvarats nér de inte fatt vara
med vid vardbesok.

6 Anmarkningsvart fa klagomal pa kommunal vard

I november publicerades ocksa en sérskild rapport om inkomna klagomal pa kommunal hilso-
och sjukvérd. Aven den finns pa vardgivare.skane.se. Den omfattar inkomna #renden i denna
kategori under aret, vilket till och med september summerades till 81, och det gjordes en
jamforelse med utvecklingen av kommunala klagomal sedan 2018. Av statistiken under
avsnitt 9.4.6 nedan framgar att det har blivit fler kommunala klagomal under slutet av 2020.

Utfallet av genomgangen dr anmarkningsvirt: Patientnamnden Skane har sedan 2018 inte
registrerat ett enda drende avseende kommunal vard i tva av Skanes 33 kommuner (Bromélla
och Osby). I ytterligare nio kommuner (Bastad, Eslov, Hoor, Skurup, Staffanstorp, Svedala,
Tomelilla, Astorp och Angelholm) har det under nistan tre ir noterats s lite som ett eller tvd
klagomal. Om mingden sitts i relation till det totala antal patientirenden som Patientnimnden
Skane har fatt in fran januari 2018 till och med september 2020, utgér de kommunala
klagomalen endast 1,4 procent.

6.1 OMFATTANDE VERKSAMHET

Av Socialstyrelsens statistiska sammanstéllningar framgar det att under 2019 var 83 590
personer mottagare av nagon form av kommunal hilso- och sjukvard i nagon av de skanska
kommunerna. Av dessa var 40 369 vardtagare 80 ar eller dldre. Samma ar mottog
Patientndmnden Skane 80 klagomal pa den kommunala varden.

6.2 LIKA FA KLAGOMAL PA ANDRA HALL

Det laga antalet klagomal &r dock inte unikt for Skane. Tvirtom ser det likadant ut i bade
Stockholm och Vistra Gotaland och sannolikt i hela landet. Inte heller Inspektionen for vard
och omsorg, IVO, fick in sdrskilt manga drenden ens under pandemiaret 2020, vilket kan
framsta som anmarkningsvirt, da kommunal hélso- och sjukvard har fatt mer uppmarksamhet
an vanligt. Av siffrorna i rapporten framgar dessutom att den kning av klagomal pa
kommunal hilso- och sjukvard som har skett under 2020 inte framst dr kopplad till covid-19.

6.3 INGA SAKRA SLUTSATSER

Att dra sdkra slutsatser om varfor sa fa limnar synpunkter och klagomal pa kommunal hélso-
och sjukvard dr inte mojligt utifran enbart denna rapport. Den 6nskade slutsatsen, framford av
en av de granskade kommunerna, ir att varden fungerar sa bra att ingen klagar.
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En annan slutsats dr att kommunernas egen klagomalshantering gor att klagandena inte ser
behovet av att vinda sig till Patientnamnden Skane. Mot detta talar dock att Patientnimnden
far in manga klagomal pa andra vardgivare, trots forindringen 2018 som innebar ett
tydliggorande av att klagomal i forsta hand ska riktas till vardgivaren.

En tredje tankbar forklaring ar att allmédnheten inte har kunskap om att man kan vénda sig till
Patientndgmnden Skane for att fa hjélp 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 méanga som klagar, eller
pa vad. Diarmed &r det svart att pa en overgripande niva analysera omfattning och orsaker.

6.4 BESLUT OM KARTLAGGNING

Patientndamnden beslot mot bakgrund av rapporten att forvaltningen ska undersoka hur de
skanska kommunerna informerar om att synpunkter pa varden kan ldmnas till Patientnimnden
Skane. Den ska redovisas i februari 2021.

7 Uppmarksammanden av riskomraden

Utifran inkomna klagomal och synpunkter ska landets patientnzmnder bidra till
kvalitetsutveckling och hog patientsikerhet. Patienter och nirstaende ska fa hjdlp att tillvarata
sina intressen. Detta kan bland annat goras genom att vardgivare och Inspektionen for vard
och omsorg, IVO, uppmirksammas pa riskomraden eller andra for patientsidkerheten relevanta
forhallanden.

7.1 TILL VARDGIVARE

I oktober uppmirksammade Patientnimnden Skane, Avdelningen for hilso- och
sjukvardsstyrning i Region Skane pa att det fortfarande kommer in klagomal kopplade till
spiralen Novaplus T380. Patienterna beskriver hur de har plagats av oro och fysiskt lidande
efter forsok att fa bort spiralen, och langa vintetider i samband med det. De saknar tydlig
information. De upplever att de maste kimpa for att fa hjilp, trots att varden ldnge har haft
vetskap om att komplikationer kan uppsta.

I ett beslut redan 2019 fann IVO att Region Skane borde ha gatt ut med information till alla de
5 800 patienter som berdrts av produktionsfelet. Enligt tidigare chefldkare har det inte gjorts
nagon mérkning i journalen, varfor informationen inte har kunnat ges direkt till beroérda, utan
generellt. Med detta har IVO latit sig noja.

I ett svar pa uppmirksammandet har bland annat framf6rts att en ny expertgruppsanalys har
initierats.

Uppfo6ljningen till ssmmantridet i december visade att ytterligare klagomal kopplade till
Novaplus T380 hade inkommit. All information har strukits pa 1177 Vardguiden. Regionala
cheflidkaren har meddelat att det inom kort ska ldggas upp ny information om Novaplus T380.
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I oktober har Patientnimnden Skane ocksa uppmirksammat Avdelningen for hélso- och
sjukvardsstyrning att det har inkommit klagomal pa att vardgarantin inte f6ljs avseende
obesitasvarden; det finns ingen att samordna de patienter till som inte far vard inom 90 dagar.
Svaret blev att Region Skane dr medveten om bristen, att det inte finns nagon annan region att
hénvisa patienterna till och att man den 5 november 2020 darfor utloste en option pa
sammanlagt 45 miljoner kronor till och med 2024 for att 6ka tillgangen pa obesitasvard i
Skane.

7.2TILLIVO

I november uppmirksammades IVO pa en vardgivare som nonchalerade Patientnimnden
Skanes begdran om yttrande. Trots flera paminnelser fick patientens nérstaende inget svar pa
sitt klagomal. Nagon fast tidsgrins for hur snart en begéran om yttrande ska besvaras finns
inte i Lag (2017:372) om stod vid klagomal mot hélso- och sjukvarden, men i
Patientsidkerhetslagen (2010: 659) 3 kap 8b § anges att det ska ske snarast, vilket enligt
forarbetena har definierats som inom fyra veckor. I det aktuella fallet hade det gatt nio veckor
innan IVO uppmirksammades. Déarefter drojde det ytterligare fyra veckor innan ett svar
inkom.

Mot bakgrund av detta har patientnimnden pa sitt sammantride i december valt att se ndrmare
pa hur vanligt det &r att yttranden inte inkommer och hur langa svarstiderna ar.

7.3 BARA ETT ARENDE | MANGDEN

Ett enda drende kan vara minst lika viktigt for vardens kvalitetsarbete som flera hundra.
Under 2020 kontaktades Patientnimnden Skane bland annat av en patient som hade avslutat
en KBT-behandling och nekats fortsatt KBT da det enligt regelverket maste ga minst sex
manader mellan perioderna. Patienten upplevde att pagaende pandemi med radande
restriktioner skapade mer psykisk stress och ohélsa i en redan psykiskt anstrangd situation.
Med anledning av detta 6nskade patienten att grinsen pa sex manader mellan behandlingar
minskas.

I jamforelse med 2019 har synpunkter pa psykiatrisk specialistvard inte 6kat under 2020 utan
minskat med 9,5 procent. Vard och behandling, kommunikation och tillgéinglighet dr
fortfarande de storsta huvudproblemen. Det gar inte heller att pavisa en 6kning av synpunkter
pa psykiatrisk specialistvard relaterad till pandemin. Detta i sig behdver dock inte innebéra att
risken for 6kad psykisk ohilsa inte finns.

8 Vi syns — bade mindre och mer an tidigare

Pandemin har kraftigt paverkat informations- och kommunikationsinsatserna. Efter utbrottet
har allt fysiskt deltagande i informationstréffar stillts in. Samtidigt har det funnits ett
begrinsat intresse for digitalt deltagande. Fokus har helt naturligt legat pa covid-19.

Samtidigt har en 6kad 6ppenhet kring vilka drenden som patientnimnden hanterar lett till
Okad medial uppmirksamhet. Forvaltningens forslag till beslut med rapporter, atgiarder och
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forfragningar till vardgivare eller uppmirksamanden till IVO hanteras fran och med hosten pa
samma sitt som andra politiska nimnders handlingar. De aterfinns under respektive
sammantriadesdatum pa skane.se.

9 Statistik och reflexioner

Den arliga sammanstéllningen av det gangna arets drenden ska utdver de rent statistiska
sammanstillningarna innehalla mojliga identifierade riskomraden och hinder for en séker och
patientcentrerad vard. Dessutom bor den berdra fragor som ror forbéttringsomraden ur ett
patientperspektiv, vilka grupper av patienter som far eller riskerar att fa vard som brister i
kvalitet och sdkerhet, samt vilka utmaningar som finns gillande patientcentrering i hidlso- och
sjukvarden. I arsberittelsen kan ocksa foreslas atgédrder som behover vidtas i varden for att
man ska komma till ritta med identifierade problem- och riskomraden.

I Arsberiittelsen for 2020 har Patientnimnden Skane valt att belysa dessa fragor i de inledande
avsnitten, utan omedelbar koppling till statistiken. Nagra ytterligare reflexioner foljer dock i
samband med respektive statistikomrade nedan.

Redogorelsen i denna rapport sitter inte fullt ut in klagomalen i sitt sammanhang.
Forhoppningen r att Patientnimnden Skane ska kunna gora det framover. Om utvecklingen
av antalet klagomal ska kunna bedomas, kréivs det att andelen klagomal relateras till antalet
vardtillfillen. Forst da blir det ocksa tydligt om klagomalen statistiskt sett foranleder en
ndrmare granskning pa individniva.

9.1 ARENDEUTVECKLING 2015-2020

Patientklagomal i Skane

6305
5810

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Att antalet klagomal och synpunkter till Patientnimnden Skane har minskat under 2020
jamfort med foregaende ar foljer den trend som rader sedan 2018. Det var da ett nytt
klagomalssystem infordes som tydliggjorde att klaganden i forsta hand ska vinda sig till sin
vardgivare. Aven om minskningen under 2020 dtminstone till viss del kan kopplas till
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pandemin dr det sannolikt att fordndringen 2018 paverkar. Vi har ingen data fran vardgivarna
som skulle kunna ge en bild av hur det totala antalet klagomal har utvecklats.

9.2 KONTAKT MED VARDEN

Arendehantering

941 867

1852 @ ————————————————— 1674

2019 2020

kontakt kontakt och yttrande ®dvriga

11674 av de 4 690 klagomalsdrenden som inkom under 2020 har en vardkontakt tagits. I 867
fall har Patientnimnden Skane dessutom begirt ett skriftligt yttrande fran vardgivaren.
Vardkontakterna motsvarar 54 procent av drendena, varav det i 18 procent av fallen har
begirts in skriftliga yttranden.

Ovriga #renden har hanterats utan vardgivarens medverkan.

9.3 KATEGORIER

En omradesindelning for att systematisera klagomal och synpunkter har utarbetats av Sveriges
patientndmnder. Kategoriseringen ska stodja analysarbetet som i sin tur kan bidra till
kvalitetsutveckling och hog patientsikerhet. Den anvénds som underlag for aterforing till
vardgivare, vardenheter och berérda myndigheter. Det finns nio kategorier och varje kategori
dar indelad 1 ett antal underkategorier.

De kategorier och underkategorier som anvénds &r foljande.

1. Vard och behandling
1.1 Undersokning/bedomning
1.2 Diagnos
1.3 Behandling
1.4 Lidkemedel
1.5 Omvardnad
1.6 Ny medicinsk bedomning
2. Resultat
2.1 Resultat
3.  Kommunikation
3.1 Information
3.2 Delaktig
3.3 Samtycke
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3.4 Bemotande
4. Dokumentation och sekretess
4.1 Patientjournalen
4.2 Bruten sekretess/dataintrang
5. Ekonomi
5.1 Patientavgifter
5.2 Ersittningsansprak/garantier
6. Tillginglighet
6.1 Tillgédnglighet till varden
6.2 Vintetider i varden
7. Vardansvar och organisation
7.1 Valfrihet/fritt vardsokande
7.2 Fast vardkontakt/individuell plan
7.3 Vardflode/processer
7.4 Resursbrist/instélld atgérd
7.5 Hygien/miljo/teknik
Administrativ hantering
8.1 Brister i hantering av kallelser, remisser mm
8.2 Intyg
Ovrigt
9.1 Ovrigt
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9.4 MEDICINSKA VERKSAMHETSOMRADEN

SKANES SJUKHUS

Antal drenden per manad Antal drenden
220
200
1610
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140
120
v
100
jan. feb. mars apr. maj juni juli aug. SEp. okt. nov. dec.
2019
2020
Antal drenden per kategorisering @ | Antal arenden per enhet [2)
i] Huvudprablem 1] Division
1. Ward och behandling Skines universitetssjukhus
2. Resultat
Helsingborgs lasarett
3. Kommunikation
4. Dokumentation och sekretess Centralsjukhuset Kristianstad
5. Ekonomi Lasarettet i vstad
6. Tillganglighet Hassleholms sjukhus
7. Vardansvar occh organisation
Lasarettet Trelleborg
3. Administrativ hantering
9. Grigt Angelholms sjukhus
Handlaggning pagar Lasarettet i Landskrona
Okand 0 100 200 300 400 500 500 Okand 0 200 400 600 300 1000 120
Man Man
Kvinna Kvinna

Skanes nio sjukhus i egen regi star for en tredjedel av de klagomal som kommer in till
Patientndgmnden Skane. Jamfort med 2019 har antalet minskat mer &n snittet, 18,7 procent
jamfort med 12,6 procent. Detta kan bero pa att fler patienter viljer att vinda sig direkt till sin

vardgivare.

Flest klagomal handlar om ”Vard och behandling” och ”Kommunikation”. Att klagomalen pa
“Tillgdnglighet” har minskat dr en generell trend, som delvis kan kopplas till pandemin.
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Antal drenden per manad Antal drenden
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2019
2020
Antal drenden per kategorisering @ | Antal arenden per enhet (2]
_t] Huvudproblem _t] Divigion
1. Vard och behandiing
Skénes universitetssjukhus
2. Resultat
3. Kommunikation
4. Dokumentation och sekretess Lasaretiet i Ystad
5. Ekonomi
&. Tillganglighet
7. Vardansvar och organisation Lasarsttet Tralleborg
& Administrativ hantering
9. Cvrigt
Lasarettet i Landskrona
Handlaggning pagar
|| Okand 0 50 100 150 200 250 300 350 400 Cland 0 200 400 500 500 1000 120
Man Man
Kvinna Kvinna

Skanes universitetssjukvard bestar av Skanes universitetssjukhus (Sus), samt lasaretten i
Landskrona, Trelleborg och Ystad. I denna grupp blir det tydligt hur stor andel av klagomalen
som gar till Sus, vilket #r naturligt mot bakgrund av hur stor vardproduktionen ir.
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Antal arenden per kategorisering 7]

_t] Huvudproblem

1. Vérd och behanding

2. Resultat

3. Kommunikation

4. Dokumentation och sekretess
5. Ekonomi

&. Tillganglighet

7. Vardansvar och organisation
8. Administrativ hantering

9. Crvrigt
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ﬂ Verksamhet

VO bammedcin SUS

VO wrologl SUS

VO hema onk.strdl SUS
VO npurmedicin och reum

VO bid och lunksion SUS
VO newrokineg och smi

VO horax och kad SUS
VO infektonssjukdomar
VO bamiirargl och neona
VO intensiv och perioper

Okand

Man
Kvwna

Sus star for 56 procent av klagomalen pa den somatiska specialistvarden. I princip samtliga
verksamhetsomraden pa Sus har haft en nedgang av antal klagomal. Detta giller &ven
akutsjukvarden, dven om den ligger stabilt kvar som det verksamhetsomrade som far flest

klagomal.
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Antal drenden per manad Antal arenden
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Lasarettet i Ystad har relativt fa drenden, varfor det dr svdrt att dra ndgon slutsats av

fordndringarna.
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LASARETTET | TRELLEBORG

Antal drenden per manad Antal drenden
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Lasarettet i Trelleborg har relativt fa drenden, varfor det dr svart att dra nagon slutsats av
fordndringarna.
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Antal drenden per manad Antal drenden
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Lasarettet i Landskrona har relativt fa drenden, varfor det dr svart att dra nagon slutsats av

fordndringarna.

Arsberattelse 2020
PatientndAmnden Skane



SKANES SJUKHUS NORDVAST

23 (41)

Antal drenden per manad Antal drenden

55
50
45
40
5
a0
25
20

15

jan. feb.
2019
2020

apr. maj juni juli

aug.

331

27.4% v

sEp. okt. now.
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_t] Huvudproblem

1. Vérd och behandling

2. Resultat

3. Kommunikation
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6. Tillganglighet

7. Vardansvar och organisation

3. Adminisfrativ hantering

9. Gvrigt
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Helsingborgs lasarett

Angelholms sjukhus

:

Okand 0
Man
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For forvaltningen Skanes sjukhus nordvést d4r minskningen av antalet klagomal pa bristande

tillgdnglighet mer markant &n for Sus.
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HELSINGBORGS LASARETT

Antal arenden per manad Antal drenden
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5. Ekonomi VO Hud Ogon och ONH...
6. Tillganglighet VO Urclogi HBG
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3. Administrativ hantering WO Diagnostik HBG
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Helsingborgs lasarett stir fér den absoluta lejonparten av klagomalen i nordvist. Aven denna
siffra maste naturligtvis sittas i relation till vardproduktionen. I princip samtliga
verksamhetsomraden har haft en nedgang av antalet drenden i enlighet med den generella
trenden, dven om den &r klart storre for Helsingborg: 27,7 procent jamfort med snittet pa
12,6 procent.

Arsberattelse 2020
PatientndAmnden Skane



25 (41)

ANGELHOLMS SJUKHUS

Antal &renden per manad
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2. Resultat ~
VO Medicin ANG
3. Kommunikation
4. Dokumentation och sekretess

5. Ekanomi

& Tillganglighet

. VO Rehabilitering ANG
7. Vardansvar cch organisation

3. Administrativ hantering

=
P

Angelholms sjukhus har relativt fa drenden, varfor det dr svart att dra ndgon slutsats av
fordndringarna.
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Antal drenden per manad Antal arenden
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Aven vad avser klagomdlen som ror sjukhusforvaltningen i nordost hade det varit onskvirt att
sitta in siffrorna i ett vardproduktionssammanhang. Minskningen av antalet klagomal dr
marginellt mindre &n den generella trenden: 8,9 procent jimfort med 12,6 procent.
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Antalet klagomal ir litet. Det ska noteras att Verksamhetsomrade Kirurgi gar emot strommen
och har ett okat antal synpunkter, frimst dr det synpunkter pa kommunikation och
tillgéinglighet som har 6kat. Aven Verksamhetsomride Akut har fler klagomél, pé tvirs med
den generella trenden. Den 6kningen dr dock marginell.
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Hdissleholms sjukhus har relativt fa drenden, varfor det dr svart att dra nagon slutsats av

fordndringarna.
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Antal @renden per manad Antal drenden
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Primérvarden har omorganiserats under 2020, varfor jamforelser med 2019 pa
primirvardsomradesniva blir missvisande. Av de 120 enheter som Region Skane driver i egen
regi i primérvarden (som barnavardscentraler, barnmorskemottagningar, palliativ vard och
avancerad sjukvard i hemmet, Primirvarden Skane Online, ungdomsmottagningar och

vardcentraler), aterfinns de med flest klagomal

nedan. Patientnamnden har i1 februari 2021 valt

att se narmare pa de tre vardcentraler (tva i egen regi) som har flest klagomal.

Vardenhet 2019( 2020
VC Sédervarn 45 59
VC Eden 34 28
Kvalls- och helgmottagning Sodervarn 42 26
VC Centrumkliniken 19 25
VC Ystad 24 23
VC Sjobo 19 21
VC Landborgen 19 20
VC Perstorp 14 19
VC Skurup 8 19
VC Tornet 15 19
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Tillsammans star primérvarden for 40 procent av klagomalen till Patientndmnden Skane
(9.4.2 och 9.4.3). Klagomalen pa primirvarden i egen regi har 6kat nagot mer &n snittet,
medan det har sjunkit avseende privata utforare. Arendena i kategorin Vérd och behandling”

har okat.
Vardcentral 2019 2020
Blomman vardcentral 18| 34
Orestadsklinikens vérdcentral 25| 24
VC Ellenbogen 31, 24
Capio Citykliniken Limhamn 30 18
Capio Goingekliniken 18 18
Privatlakarna Halsoval 20| 18
Capio vardcentral Simrishamn 17, 15
Capio Citykliniken Lund 20 15
Capio Citykliniken Centrum 25 15
Sundets lakargrupp 4, 13
Capio Novakliniken Marinan 21, 13
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9.4.4 PSYKIATRI, HABILITERING OCH HJALPMEDEL
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Antal arenden per enhet @

Patientndgmnden Skanes drenden pa Psykiatri, habilitering och hjdlpmedel f6ljer i princip den
genomsnittliga trenden. For forvaltningen dr det framst klagomal pa psykiatrin som

forekommer.
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Psykiatrin ligger i niva med den regionala, dvergripande minskningen av antalet drenden.
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VUXENPSYKIATRI
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For vuxenpsykiatrin noteras att det dr stor skillnad mellan de olika verksamhetsomradena, till
exempel mellan Malmo/Trelleborg och Lund. Den storsta minskningen av antalet klagomal
aterfinns hos vuxenpsykiatrin i Kristianstad.
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Antal drenden per manad Antal drenden
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Barn- och ungdomspsykiatrin (BUP) har relativt fa drenden, varfor det &r svart att dra nagon
slutsats av forindringarna. Det kan dnda noteras att det dr stor skillnad mellan antalet drenden
per enhet. Pa BUP Trelleborg ses en betydande 6kning av antalet drenden, vilket
patientndmnden har uppmérksammat under hosten 2020. BUP Helsingborg har haft en
betydande minskning av antalet drenden. For BUP ir det framst tillgénglighetsfragan som

avviker fran monstret.
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Verksamhetsomradet har relativt fa drenden, varfor det dr svart att dra nagon slutsats av
fordndringarna. Det kan @nda noteras att Verksamhetsomrade syn-horsel och dovverksamhet
har haft en betydande minskning av antalet drenden.
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Antal arenden per manad Antal drenden
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I tandvardsdarendena handlar det ndstan uteslutande om klagomal pa Folktandvarden Skane
AB. Klagomalen foljer i stort den genomsnittliga minskningstakten, men sticker ut avseende
vilka kategorier det klagas pa. Hér har kategorierna “Resultat” och ”Ekonomi” betydligt fler
klagomal dn inom andra medicinska verksamhetsomraden.
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9.4.6 KOMMUNAL HALSO- OCH SJUKVARD
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Klagomalen pa den kommunala hélso- och sjukvarden ér fa, vilket Patientnimnden Skane har
konstaterat 1 en rapport som publicerades i november 2020, se avsnitt 6 ovan. I slutet av 2020
inkom sa manga klagomal att 6kningstakten pa arsbasis dr mycket hog: 32,5 procent. Men i
fyra kommuner (Bromolla, Ho6r, Osby och Tomelilla) har Patientnimnden Skane inte
registrerat ett enda klagomal under de tva senaste aren.
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Medicinsk service innefattar bland annat ambulans i offentlig regi, Region Skanes larmcentral
och provtagningsverksamheter. Antalet klagomal har 6kat fran 57 forra aret till 72 i ar. En del
klagomal ar kopplade till pandemin.

Patientndgmnden Skane tog under hosten 2020 fram en analys av alla klagomal kopplade till
covid-19: Pandemin och patienterna. Den har {oljts upp med en granskning av alla drenden
som har inkommit under sista kvartalet. Sammanlagt har Patientnimnden Skane mottagit 340
klagomal kopplade till covid-19, se avsnitt 5 ovan.

9.5 SKANETRAFIKEN

Patientndmnden Skane tar emot klagomal och synpunkter pa sjukresor som har gjorts i
Skanetrafikens regi. Under 2020 har det inkommit 18 klagomal, vilket dr lika manga som
under forra aret. Det handlar precis som forra aret om informationsbrister, vintetider,
bemotande och avgifter.

9.6 KONSFORDELNING

Verksamhetsomraden 2019 2020

Somatisk specialistvard 2319 1963
Priméarvard 2036 1720
Psykiatrisk specialistvard 601 549
Tandvard 216 175
Ovrig verksamhet 118 172
Kommunal vard 80 106

Verksamhetsomraden Kvinnor 2019 Kvinnor 2020 Man 2019 Man 2020
Somatisk specialistvard 1326 1126 970 822
Priméarvard 1211 1049 805 651
Psykiatrisk specialistvard 331 272 258 265
Tandvard 118 116 93 61
Ovrig verksamhet 58 93 56 75
Kommunal vard 50 61 29 45

Storst skillnad mellan kvinnors och méns klagomal aterfinns i tandvarden, darefter i
primirvarden och den somatiska specialistvarden. Mest jamlikt klagas det inom psykiatrin.
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9.6.2 ANTAL ARENDEN PER KON OCH ALDER
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Av de 4 690 drenden som har kommit in under 2020 star kvinnor for en klar majoritet, 58
procent. Andelen var exakt lika stor 2019. Flest kvinnor aterfinns i aldersgruppen 20-29, flest
man i aldersgruppen 70-79. Dessvérre saknas uppgift om alder pa en stor grupp av de
klagande.

9.6.3 PER PROBLEMOMRADE

Huvudproblem 2019 2020

Vard och behandling 1569 1470
Kommunikation 1481 1391
Tillganglighet 893 517
Vardansvar och organisation 285 298
Resultat 288 246
Dokumentation och sekretess 240 232
Ekonomi 181 161
Administrativ hantering 330 151
Ovrigt 103 88

Huvudproblem Kvinnor 2019 Kvinnor 2020 Man 2019 Man 2020

Vard och behandling 909 824 648 631

Kommunikation 920 898 539 478

Tillganglighet 469 263 412 244

Vardansvar och organisation 170 175 112 119
Arsberéttelse 2020
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Resultat 160 149 125 97
Dokumentation och sekretess 146 147 91 84
Ekonomi 101 73 78 86
Administrativ hantering 169 142 156 137
Ovrigt 50 43 50 43

De vanligaste delproblemen 2019 2020

1.1 Unders6kning/bedémning 666 635
3.1 Information 555 561
3.4 Bemotande 678 541
1.3 Behandling 394 350
6.1 Tillganglighet till varden 531 338
3.2 Delaktig 230 262
2.1 Resultat 288 246
1.4 Ldkemedel 246 220
6.2 Vantetider i varden 362 178
4.1 Patientjournalen 190 172

8.1 Brister i hantering av kallelser, remisser 113 154

De vanligaste delproblemen Kvinnor 2019 Kvinnor 2020 Man 2019 Man 2020
1.1 Unders6kning/bedémning 397 372 265 258
3.1 Information 316 332 235 226
3.4 Bemotande 444 376 217 157
1.3 Behandling 223 196 168 150
6.1 Tillganglighet till varden 273 174 249 160
3.2 Delaktig 144 173 85 86
2.1 Resultat 160 150 125 96
1.4 Lakemedel 138 116 103 102
6.2 Vantetider i varden 196 89 163 83
4.1 Patientjournalen 118 109 70 63
8.1 Brister i hantering av kallelser, remisser 103 77 87 75

2019 inkom det totalt sett flest klagomal avseende bemétande. 2020 har klagomalen i tva
andra grupper varit fler: "Undersokning/bedomning” och “Information”. Hér kan noteras att
bland kvinnor #r det fortfarande bemétandeklagomalen som toppar, om #n precis. Aven
avseende delproblemet “Delaktighet” noteras en skillnad mellan kvinnor och min. Mest lika i
hur det klagas &r det avseende tillginglighet, vintetider och likemedel.
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9.7 BARN

IVO och alla patientndzmnder i Sverige har gemensamt bestimt att arsberéttelsen for 2020 ska
kompletteras med en sérskild analys av inkomna klagomal som avser barn. Den bifogas. Av
analysen framgar att det har inkommit 234 klagomal fran denna patientgrupp under 2020.

10 Klagomal som lett till forbattringar pa évergripande niva

2020 har Patientnamnden Skane fatt kinnedom om att 145 drenden har lett till forbittringar pa
overgripande niva i hélso- och sjukvarden, vilket kan jaimforas med 225 drenden 2019.
Minskningen kan troligen relateras till att savil somatisk specialistsjukvard som primarvard
haft fokus pa att stdlla om varden for att kunna hantera covid-varden.

Det handlar om att vardgivaren har anvént sig av patientens klagomal for att 6ka kvaliteten i
varden, gora den mer patientséker eller att anpassa varden efter patienternas behov. Det kan
handla om:

Bittre rutiner — minskar risker

Diskussioner i personalgrupper — hdjer kompetensen

Héndelse utreds — patientsdkerheten stirks

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