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FOrord

Arendeinstromningen till Patientnamnden Skéne var under 2022 ater uppe pa samma niva
som fore pandemirestriktionerna. Med nastan 6 000 klagomal och synpunkter pa hélso- och
sjukvarden, och fler &n tolvhundra forfragningar om information, har arbetsbelastningen varit
hog. Manga skaningar har fatt hjalp i det egna arendet, samtidigt som manga av dessa
enskilda arenden har inneburit att vardgivare har blivit varse systematiska brister som behdver
atgardas; ofta i form av utbildningsinsatser till vardpersonalen.

Det finns nagra saker som bor uppméarksammas sarskilt.

Skanepanelen visar att kunskapen om klagomalssystemet ar dalig, vilket inte &r sa markligt
med den konstruktion det har. Alldeles for manga vardgivare hanvisar till patientnamnden nar
en patient vill klaga, trots att alla vardgivare ska ta emot och hantera klagomal pa egen hand.
Daremot ska patienten alltid upplysas om att hen kan vanda sig antingen till vardgivaren eller
till patientndmnden. Det &r sannolikt detta som forvirrar. Férhoppningsvis kan den nationella
e-tjansten pa 1177.se fungera som en vag in for alla klaganden. Kruxet ar bara att det alltjamt
finns ett stort behov hos patienterna att fa tala med nagon om sin upplevelse. Lika viktigt som
okad tydlighet ar darfor att jobba med en kulturférandring: fler maste se vardet av att fa en
aterkoppling fran patienten, oavsett om den ar rolig eller trakig.

Den kommunala hélso- och sjukvarden star for en fjardedel av den samlade varden, men bara
for nadgon promille av de klagomal som patientnamnden far in. Aven har verkar det vara
utformningen av klagomalssystemet som forvirrar, samtidigt som det i dessa fall oftast
handlar om sarskilt sarbara, dldre patienter som — sjélva eller med en narstaende som ombud —
inte vill stota sig med vardgivaren.

Att klagomal ska besvaras skyndsamt, det vill saga sa fort det ar gorligt och senast inom fyra
veckor for vuxna och tva veckor for barn, har lagstiftaren varit extremt tydlig med. Anda far
forvaltningen lagga ohemult mycket tid och resurser pa att pAminna vardgivare om att de ska
svara. Under kommande ar kommer detta att foljas upp extra noga. Snabba svar pa fragor om
en upplevelse som pa nagot satt har upprort nagon ar ett forsta litet steg for att atminstone
forsoka aterstalla ett rubbat fortroende.

Asa Ekstrand
ordforande
Jonas Duveborn
forvaltningschef
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1 Uppdraget

Patientndmndens uppdrag regleras av lag (2017:372) om stod vid klagomal mot hélso- och
sjukvérden, 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),
redogorelse for stodpersonsverksamheten finns i ordinarie verksamhetsberéttelse.

Uppdraget kopplat till klagoméal och synpunkter, som denna arsberéttelse handlar om,
omfattar den hdlso- och sjukvard, samt tandvard, som ar offentligt finansierad. Genom avtal
med Skanes 33 kommuner har ndimnden dven ansvar for att ta emot klagomal och synpunkter
pa kommunal hilso- och sjukvérd, inklusive den allmdnna omvéardnad som ges i samband
med denna.

Néamndens huvudsakliga uppgift r att pé ett lampligt sitt hjilpa patienter och néirstadende att
fora fram klagomal och synpunkter, samt att fa dessa besvarade. Ndmnden utreder inte vad
som har hént och tar heller inga beslut. I stillet handlar det om att pa l&mpligt sétt bista
klaganden sa att hen kan tillvarata sina intressen. I uppdraget ingér dven att informera
allménheten och vardpersonalen om ndmndens verksamhet.

Samtliga drenden som handldggs av Patientnimnden Skéne registreras och kategoriseras. Nar
klagomélen har handlagts fardigt redovisas de i avidentifierad form for vardgivaren och de
fortroendevalda i patientndmnden. Dessutom gor forvaltningen aterkommande under aret
analyser och snabbrapporter av inkomna klagomal och synpunkter i syfte att uppmérksamma
vardgivarna pé riskomraden och hinder for utveckling av varden. Malsittningen ar att
underlitta for patienter och nérstdende att pé ett enkelt sétt framfora och fa klagomal
besvarade, samtidigt som varden far veta mer om patienternas behov.

1.1 Fortroendevalda

Patientndamnden har haft sex sammantriaden under 2022, och bestatt av elva ledamoter och
elva ersittare:

Ledamoter Ersattare

Matilda Malmgren (M), ordforande Angelika A MP
Asa Ekstrand (M), 1:e vice ordférande Mlﬁgalreia 23;35(01\1/})( )
Leif Gothed (S), 2:e vice ordforande Pia Arndorff (S)

Annglie Cedﬂerberg (S) Jan-Ake Isaksson (SD)
Ingrid Ekstrém (SD) Pia Lidwall (KD)

Anneli Eskilandersson (SD) Karl Lindberg (S)
Anna—Carin Hékansson (S) Louise Stjernquist (L)
Eva Lindholm (M) Fredrik Thott (M)
Charlotte Ramel-Andersson (L) Pia Trollehjelm (SD)
Sven Ternov (V) Patrik Akesson (M)

Kay Wictorin (C)

Cathylyn Akesson Ramos (S)

4 (41)
Patientnamnden Skéne
Arsberéttelse 2022



For att markera patientndmndens oberoende och sjalvstandighet ligger den organisatoriskt
direkt under regionfullméktige.

1.2 Forvaltning

Patientndmnden Skéne, som namnet pd forvaltningen dr, har 18 medarbetare: 15 handldggare,
en chefssekreterare, en kommunikator och en forvaltningschef. Fem nya medarbetare har
anstillts under aret. Verksamheten har tva kontor, ett i Kristianstad och ett 1 Malmo.

Forvaltningen &r organiserad for att kunna agera sjdlvstidndigt och ingér dérfor, precis som
revisionen, inte i samma tjdnstemannaorganisation som regionens verksamheter 1 dvrigt.

2 Overgripande om
patientnamndsverksamheten

2.1 Arendeinstromning som fore pandemin

Under det gdngna aret har drendeméngden stabiliserats kring nivan fore pandemin.

2022 har 5 857 patientdrenden registrerats, vilket ska jaimforas med 5 682 och 4 684 for de
nirmast foregdende aren. Fordndringen motsvarar en 6kning pa blygsamma 3,1 procent.
Fortfarande &r det flest som klagar pa “vérd och behandling” eller “kommunikation”.

Dessutom har det inkommit 1 234 drenden som avser generella fragor om regler och
rattigheter eller annat som krévs for att fragestillaren ska kunna tillvarata sina intressen i
hélso- och sjukvérden eller tandvarden. Det dr ett par hundra fler dn foregdende ar.

Den genomsnittliga handldggningstiden har varit 20 dagar (21 dagar under 2021).
Handldggningstiden paverkas bdde av drendenas komplexitet och virdens svarstider.
I 16 procent av drendena har ett yttrande begérts, se mer under avsnitt 2.3.

Mer statistik — kopplad till olika medicinska omraden, verksamheter och kategorier — samt
med reflexioner, aterfinns under respektive avsnitt nedan.

Inkomna drenden 2019 2020 2021 2022
Patientsynpunkter 5368 4684 5682 5857
Informationsdarenden 1251 1017 1035 1234
Totalt 6619 5701 6717 7091

2.2 Hur klagar man?

Det finns flera olika kontaktvigar till Patientndmnden Skane. Nedan aterfinns statistik over
dessa for 2022, jamfort med de tre foregdende aren. Flest klagomal (51 procent) anméls
fortfarande per telefon, &ven om delen har minskat jamfort med 2021. Noterbart &r att andelen
telefonkontakter var lika stor 2022 som 2019, trots att telefontiden hosten 2020 dndrades fran
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k1 9-15.30 till k1l 9-12. Det ligger nog mycket i antagandet att manga vill kunna berétta om sin
upplevelse i varden, att den personliga kontakten har stor betydelse for anmélarna. Nést flest
drenden kommer in via e-tjdnsten pa 1177 Vardguiden, 6kningen dr markant. Fortfarande
véljer dock hundratals patienter att skicka in mejl eller brev.

Kontaktsatt 2019 2020 2021 2022
Telefon 2974 2641 3156 3006
E-tjanst 1564 1297 1705 2002
Mejl 376 402 460 469
Brev 446 344 360 379
Ovrigt 8 0 1 1
Totalt 5368 4684 5682 5857
Kontaktséatt 2022
7%

8%

= Telefon m=E-tjanst = Mejl  Brev

2.3 Vardkontakter

I de 5 857 klagomal och synpunkter som inkom under 2022 har patientndimnden tagit en
kontakt med vardgivaren i 1 845 fall (32 procent). I ytterligare 942 drenden (16 procent) har
forvaltningen dessutom begirt ett skriftligt yttrande. Ovriga drenden (52 procent) har
hanterats av forvaltningen utan kontakt med vardgivaren.

Atgarder i drendena 2019 2020 2021 2022
Skriftligt yttrande 941 873 1103 942
Vardkontakt 1852 1683 2122 1845
Ovriga 2575 2128 2457 3070
Totalt 5368 4684 5682 5857
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Atgéarder i arendena 2022

m Skriftligt yttrande Véardkontakt = Ovriga

2.4 Barn

Antalet klagomal som avser vard av barn har, precis som klagomalen i ovrigt, 6kat under
2022 jamfort med pandemiaren. Mérkbart &r att 6kningen f6r yngre barn &r sa pass stor.

Antal klagomal (barn) 2019 2020 2021 2022
0-9 ar 235 153 236 274
10-18 ar 187 162 231 243

Patientndmnden Ské&nes barnombud har under aret blivit aktiv i en forvaltningsdvergripande
grupp 1 Region Skéne, med syfte att handldggningen av klagomal pé bésta sitt ska tillvarata
barnets rittigheter.

2.5 Klagomal som lett till atgarder

Under 2022 har Patientndmnden Skane fatt in 31 klagomal eller synpunkter med forslag pa
forbattringar 1 hilso- och sjukvarden, vilket kan jimforas med 44 forslag under 2021.

177 drenden har det enskilda klagomalet lett till atgarder pé individniva, vilket kan jamforas
med 121 under 2021. I 197 drenden har fordndringar pd dvergripande niva gjorts, jamfort med
254 under aret fore.

Atgirderna handlar om att vardgivaren har anvint sig av patientens klagomal for att oka
kvaliteten i1 varden, gora den mer patientsédker eller att anpassa varden efter patienternas
behov. Det kan handla om:

Bittre rutiner — minskar risker

Diskussioner 1 personalgrupper — hdjer kompetensen

Héndelse utreds — patientsdkerheten stérks

Tydlig kommunikation i vardkedjan — konkret samverkan
Utbildning utifrdn verkliga exempel — prioriterar relevant larande
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2.6 Covid-19

Under pandemin har patientnimnden haft sarskild uppfoljning av klagomal kopplade till
denna. Om det under det forsta aret, 2020, huvudsakligen handlade om oro for smittspridning
kom det under det andra, 2021, alltmer att handla om undantringd vérd och komplikationer i
samband med testning och vaccination. En trend som fortsatte in pa 2022.

Forsta aret (2020) inkom 344 covid-19-drenden, under 2021 6kade antalet till 582, for att
under 2022 landa pé 183.

2.7 Aterforing av klagomal till vardgivarna

Patientndmnden Skane aterrapporterar samtliga klagomal och synpunkter till vardgivarna.
Fran och med den 1 november 2022 sker detta huvudsakligen via sjdlvservice. Vardgivare
med tillgang till Patientndmnden Skanes applikation i Qlikview kan ta del av bade statistik
och avidentifierade drenden. Underlaget uppdateras vid varje ménadsskifte. Syftet med
aterrapporteringen ar att vrdgivarna ska fa kdnnedom om innehéllet dven i anonyma
klagomal och i de klagomal dir forvaltningen inte tar ndgon kontakt eller begér yttrande,
vilket dr hélften av drendena.

2.8 Fordjupningar och expertkunskap

Patientndmnden l4dgger i december varje ar fast en plan for de analyser som ska goras under
kommande &r. Vid sidan om dessa tar ledamoterna under éret initiativ till fordjupade
granskningar utifran frimst den statistik som redovisas pad sammantrddena, vilket bland annat
har inneburit att de snabbt har fitt en aterkoppling kring vad forvaltningen just da vet om de
klagomal som har inkommit: Hur ménga ar de jamfort med foregédende &r? Vad handlar de
om? Finns det ndgot anmérkningsvart?

Under aret har flera externa gister medverkat pd nimndsammantridena for att kommentera de
analyser som fOrvaltningen har tagit fram eller for att berdtta om nagon aspekt av
patientsdkerhet.

Linda Welin, verksamhetschef for barn- och ungdomspsykiatrin,

Susanne Leijon, medicinskt ansvarig sjukskoterska 1 Lund,

Sjukhuschef Caroline Lindahl, Héssleholms sjukhus,

Chefsjukskoterska Lena Jeppson, Héssleholms sjukhus,

Johanna Wagenius, verksamhetschef obstetrik och gynekologi, Helsingborgs lasarett,

Tony Lavesson, dverldkare, och Catarina Donelli, enhetschef, férlossningsavdelningen

pa Helsingborgs lasarett,

e Moa Wibom, chef for den personaldrivna enheten for kognitiv medicin, Angelholms
sjukhus,

e Christina Majegard, verksamhetschef for ortopedin pa Héssleholms sjukhus, och

e Anna-Karin Falck, regional cancersamordnare i Region Skéne.

2.9 Information

Antalet informationstillfallen har blivit klart fler 2022 &n under de foregdende tva
pandemidren. Utdver att 1 samband med nimndsammantrdden ha haft informationsbord 1
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entréerna pa sjukhusen i Kristianstad, Landskrona, Angelholm och Hissleholm har
Patientndmnden Skéne ocksa medverkat p4 Seniormissan i Malmo och Reumatikerdagen.
Dialogméten har hallits med nagra av de politiskt ansvariga ndmnderna:

e hiélso- och sjukvardsndmnden,

psykiatri-, habilitering-, och hjdlpmedelsndmnden, och
sjukhusstyrelse Kristianstad, samt

de sex delregionala samverkansorganen.

Darutdver har foredrag hallits for

patientforeningen Ehlers-Danlos syndrom,

Parkinson Skane,

Tandhélsoférbundet Skéne,

specialistutbildningen for sjukskoterskor pd Hogskolan Kristianstad,
tandldkarutbildningen pa Malmé Universitet,

tandskoterskeutbildningen pa yrkeshogskolan i Malmo,

fackforeningen Visions yrkesdag,

Patientndimnden Halland,

patientsdkerhetssamordnarna i sjukhusférvaltning nordost,

Patientndmndens informationsfilm har visats pa skdrmar i vantrum i den skanska
varden och under en vecka i november pd infotainmentsystemet i kollektivtrafiken,
och

e fOrvaltningschefen har medverkat i podden Sjukt rdtt fran Malmo Universitet.

2.10 Enkatundersokningar

2.10.1 Skanepanelen

Under varen 2022 anvénde sig Patientndamnden Skane av Region Skénes webbenkait,
Skénepanelen. Det dr Sveriges storsta webbaserade enkdt med fler 4n 8 000 deltagare och i
den finns medlemmar i alla aldersgrupper och fran alla skdnska kommuner. Svarsprocenten
var 59,4 procent.

Pé frdgan om svarandena ndgon géng har varit missndjd med sin vérd svarade 48 procent ja.
Av de som svarade ja var det dock bara 26 procent som hade valt att klaga. Av dessa var det 1
sin tur endast 28 procent som hade kontaktat patientndmnden, 70 procent hade vént sig direkt
till sin vardgivare.

Vid sidan om en méngd intressanta svar framkom att de flesta valde att klaga for att bidra till
hogre kvalitet och patientsékerhet i virden, samt att man inte vill att ndgon annan ska behdva
rdka ut for samma sak.

Manga ville ocksa ha en forklaring (50 procent) och en ursdkt (19 procent).

De 74 procent som ndgon gdng hade varit missndjd med varden, men valt att inte klaga,
motiverade det med f6ljande i en flervalsfriga:

Ténkte att det inte kommer att gora nagon skillnad (51 procent).
Visste inte hur jag skulle gora (38 procent)

Visste inte att man kunde (21 procent).

Upplevelsen var sa jobbig sa jag orkade inte (19 procent).
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o Det mesta var bra, sa det kéandes fel att klaga (18 procent).
e Annat (11 procent).
e Vagade inte eftersom jag ar beroende av varden (9 procent).

2.10.2 Kundnéjdhetsundersékning

Under hosten 2022 genomfordes en undersokning av hur ndjda virdgivarna ar med
Patientndmnden Skanes arbete och service. Den gick ut till drygt ettusen respondenter, 335
svarade. Mer @n hilften av de som svarade var ndjda eller mycket njda med sin kontakt med
patientndmnden. Bara ett fatal var ganska missndjda, daremellan aterfinns de som var varken
ndjda eller missndjda. Patientndmndens bemdtande fick i stort sett samma positiva omddme.

Andra positiva resultat var att dterrapporterna ér ett mycket bra verktyg i
patientsidkerhetsarbetet, och att Patientnimnden Skéne é&r tillginglig for vardgivarna.

2.11 Patientrad

Under patientrddets andra verksamhetsar har rddet bland annat diskuterat patienternas
upplevelser utifrdn de analyser som patientnimnden har faststéllt. Det har bland annat handlat
om bristande samverkan mellan primérvarden och psykiatrin, att &ldre under pandemin har
upplevt att de har fatt dnnu svérare att komma till tals om de inte &r digitala, behovet av
kontinuitet i varden och olikheter i bemétande beroende pad vem som ér patient. Ledamoterna
har ocksé fatt foredragningar av avidentifierade klagomal till patientndmnden, som har lett till
rutinférédndringar 1 varden eller lex Maria-anmélningar.

Dessutom har patientradet fatt en foredragning om skéningarnas erfarenheter av
klagomaélssystemet, enligt webbenkéten Skénepanelen, och besdkts av regionjurist Linda
Larsson, som har foreldst om patientens réttigheter.

Patientradet bestar av presidiet och forvaltningschefen samt atta representanter for olika
patient-, ndrstdende- och brukarforeningar.

Endometriosforbundet

ILCO, tarm-, uro- och stomiforbundet

Parkinsonférbundet Skéne

Unga Reumatiker

RSMH, Riksorganisationen social och mental hilsa, Skane
SDDF, Skanes dovas distriktsforbund

Foreningen Anhorig Skéne

Tandhélsoforbundet Skane

Patientradet har tréffats fyra ganger.

2.12 Nationell jamfdrelse

Till landets samtliga patientndmnder har det under 2022 inkommit 40 225 patientérenden,
vilket dr en 6kning med 5,6 procent jamfort med 2021. I Skine d6kade drendeméngden med
3,1 procent.

Skillnaderna mellan patientndmnderna dr dock stora, vilket framgar av figuren nedan.
Stockholm har fatt in 7 994 klagomal, vilket dr klart flest. Gotland har tagit emot 270, vilket &
andra sidan &r klart minst.
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Storst 0kning av antalet klagomal har skett 1 Blekinge (+39,5 procent), medan antalet drenden
har minskat mest i Ostergdtland (-5,5 procent).

Antal klagomal per patientnamnd 2020-2022

Gotland & 270
Jamtland Harjedalen s 573
Blekinge k.. 777
Norrbotten k. g3
Kronoberg k. 348
Kalmar llls. g57
Vasterbotten N g7
Dalarna L 979
Vastmanland ... 1137
Jonkoping .. 1167
Vasternorrland s 1345
Halland .. |352
Orebro - 1373
Géavleborg SSs. 1503
Sormland ... 1519
Varmland - 1710
Ostergotiand  —— ] 752

Uppsala . 2159 4939
Vastra Gotaland | 5012 5682
Skane 5857 8017

Stockholm | __——— 7004,
0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000 9000

m2020 m2021 m=2022

Sétter man antalet klagomal 1 relation till antal invanare 1 respektive region far man
naturligtvis en annan bild av hur fordelningen i riket ser ut. D4 dr det Varmland som har fatt
in flest klagomal per capita, medan Vistra Gotaland har fatt in minst antal.

Antal klagomal i relation till folkmangd 2022
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3 Analyser

Patientndmnden ska gora analyser for att bidra till kvalitetsutveckling, hog patientsidkerhet
och till att verksamheterna inom hilso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och
forutséttningar.

Inspektionen for vard och omsorg har kommit dverens med alla patientndmnder 1 Sverige om
att Arsberittelsen for 2022 ska kompletteras med en sérskild analys av inkomna klagomal pé
varden av unga vuxna med psykisk ohélsa, den bifogas.

3.1 Varfor behdver barn vanta pa vard?

Pa ndamndsammantrédet i februari faststéllde patientndmnden den analys som alla
patientndmnder i landet tillsammans med Inspektionen for vard och omsorg, Ivo, arligen
kommer dverens om temat for.

Efter en genomgéng av de klagomal pa hur véarden ser ut for barn med psykisk ohilsa som
inkommit till Patientndmnden Skéne under 2021 s dr den samlade bilden att minga barn och
familjer véntat allt for linge pa att fa véard. I vantan pa vard forsdmras ofta barnens méende.
Vardnadshavare beskriver familjesituationer som kaosartade. Det dr inte bara det barn som
lider av psykisk ohélsa som paverkas, utan dven vardnadshavare och syskon.

Det dr dven tydligt hur frustrerande det kan vara att ha fatt en diagnos och kanske dven
information om att lakemedelsbehandling skulle kunna hjilpa, men sedan tvingas vénta lang
tid pé behandlingsinsatser. Att hjilpen &r s& néra, men dnd4 s ldngt bort. For nigra familjer
har 16sningen varit att pa egen bekostnad vénda sig till privata vardgivare, ndgot som inte ar
en mojlighet for alla.

I manga av klagomalen berittas om en skolgéng som pa grund av barnens psykiska ohélsa
fungerar 14ngt ifrén optimalt. Skolan, som ska vara en plats bade for ldrande och social
utveckling, blir for en del barn sa pldgsam sa att de inte klarar av att ga dit. Konsekvensen av
detta kan vara ldngtgaende, bade att inte f betyg och att traumatiseras psykiskt och socialt.
Situationen problematiseras ytterligare om det tas i beaktande att barn har en annan
tidsuppfattning och att "négra ar” ir en stor del av ett barns uppvéxt.

Barn, vars uppvixt priglas av misslyckande i skolan och psykisk ohélsa, riskerar att bli vuxna
individer vars sjdlvfortroende och sjélvbild ér att de inte klarar av nagot. Risken édr att de blir
unga vuxna med alltfor mycket lidande 1 bagaget.

Av den analys som gjordes 2021 av barns klagomél pd hélso- och sjukvéirden framgick att i
ingen av de andra analyserade verksamhetsomradena har véntetiden varit sé pataglig som
inom barn- och ungdomspsykiatrin. Ur ett samhaéllsperspektiv borde det vara béttre for
barnen, familjerna och samhillet i stort att barn och unga med psykisk ohélsa far hjélp sa fort
som mojligt.

Psykiatri Skéne har tagit upp analysen for diskussion 1 forvaltningens patientsidkerhetsrdd och
sedermera direkt med Chefsdverldkaren och verksamhetschef for BUP-Skane for vidare
hantering och atgird. Man har ocksé haft fordjupade diskussioner infor ett besok pa ett
nimndsammantréde.

[ juni 2022 presenterade Inspektionen for vard och omsorg, Ivo, sin sammanstéllning av egna
barndrenden, tillsammans med barndrenden frén patientnimnderna 2021, Brister i varden gor
att barn som mar daligt far vinta pa hjdlp.
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Rapporten visar att det dr l1anga véntetider for utredning och behandling. Ménga drenden
géller barn med neuropsykiatriska diagnoser, men i rapporten framgér dven att barn med
sjalvmordstankar far vénta pa att traffa sin forsta samtalskontakt inom varden.
Vardnadshavare vittnar om hur deras barn, ibland under flera ar, bara blir samre och samre
innan de blir tillrackligt prioriterade for vard. Ett stort ansvar hamnar pa vardnadshavarna
som sjdlva behdver samordna varden mellan elevhélsan, BUP, polisen, socialtjinst och olika
barnldkarmottagningar. Véardprocessen upplevs ofta som splittrad och vardnadshavare
beskriver stor maktldshet och frustration. Genom att arbeta tidigt och samordnat kan
verksamheter ge lampligt stod i tid.

3.2 Koll pa kommunala klagomal?

I februari ar det traditionellt ocksa dags att presentera en sammanstéllning 6ver klagomalen pa
den kommunala hilso- och sjukvarden. Patientndmnden Ské&ne har avtal med alla Skanes 33
kommuner om att bedriva patientnimndsverksamhet & deras védgnar.

Framst gér det konstatera att det &ven under 2021 inkom mycket fa klagomal och synpunkter
pa kommunal hélso- och sjukvérd, trots alla de virdinsatser som gjordes. Vidare att det
huvudsakligen var nérstdende som tog kontakt.

Aterkommande synpunkter till Patientnimnden Skéne varje &r avser vard i livets slutskede,
palliativ vard. Det géller ofta ndrstdendes upplevelse av bristande delaktighet nir beslut tagits
av lékare att palliativ vard satts in, samt information om fordndringar i patientens
hélsotillstdnd. Men &ven otillracklig information om vad palliativ vard innebér.

3.3 Hur mar patienterna egentligen?

Patientndmnden besldt att en av de analyser som skulle goras under 2022 skulle handla
om psykisk ohélsa med fordjupning avseende klagomal frén unga vuxna, 18-29 &r.

Under perioden den 1 januari 2021 till och med den 31 mars 2022 inkom det 1 022 klagomal
som ror psykisk ohélsa. 205 av dessa handlade om unga vuxna. Det fanns inga avgdrande
skillnader mellan vad unga vuxna och dldre patienter klagade pa.

Patienter med psykisk ohdlsa som har klagat till Patientndmnden Skane berittar bland annat
om forsdmrat miende med Okad stress, dngest och oro. Brister 1 tillgédngligheten belastar
vérden mer @n vad som &r rimligt, d& samma patient hor av sig ett flertal gdnger till hilso- och
sjukvérden for att fa svar. Detta minskar vardens mdjlighet att ta hand om andra patienter.

Patienternas berittelser talar ocksé om ett minskat fortroende for sjukvérden och i vissa fall
beréttar patienterna att de inte orkar fortsitta att hora av sig. I en del fall berittar patienten
eller den nirstdende att konsekvensen av kontakten med hélso- och sjukvarden har lett till
bade dkade suicidtankar och suicidforsok. I ndgra enstaka fall har det lett till fullbordat suicid.

De atgirder som har vidtagits efter att klagomal har framforts till Patientndmnden Skane éar till
stor del pé individniva. Till exempel att verksamhetsansvarig tar en kontakt med
patient/nirstdende pa uppmaning av handldggaren.

Analysen anmaéldes till primérvardsndimnden som en informationshandling. Psykiatri Skine
har tagit upp analysen for diskussion 1 forvaltningens patientsékerhetsrdd, och sedermera
direkt med chefsoverldkaren och verksamhetschef for BUP-Skéne for vidare hantering och
atgird.
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3.4 Pandemin och patienterna, en uppfoéljning

I oktober presenterades en uppfoljande rapport med underlag frén samtliga patientnimnder i
Sverige om klagomaél kopplade till pandemin. Rapporten omfattar de drenden som inkom
2021 och dr en jamforelse med drendena fran 2020.

Sammanlagt inkom 4 160 klagomal till landets patientndmnder under 2021 som var relaterade
till pandemin. Det motsvarar 11 procent av det totala antalet klagomél, 2020 var andelen 10
procent.

Storst andel klagomal berdrde primérvard, foljt av somatisk specialistvard. Over tid har
klagomalen dndrats nagot, mer fokus har under 2021 varit pa problem kring vaccination och
information. I rapporten for 2020 visade klagomalen pé problem kring instélld eller nekad
vard, vilket under 2021 1 stéllet handlade om uppskjuten vard. En likhet mellan aren ar
klagomal fran nérstdende som hade nekats att vara med pa besok i1 varden, patienter som
ibland inte sjélva kunde fora sin talan.

3.5 Cancer? Var god drg.

For att jamfora utvecklingen och se eventuell fordandring i1 patienternas upplevelse av
cancervarden beslot patientnimnden att gora en ny analys pa samma tema, att jamforas med
analysen fran 2017.

Klagomalen pé cancervarden tillhdr inte de mest frekventa. Den hér analysen omfattar 384
inkomna synpunkter som fokusmarkerats med cancer under perioden den 1 januari 2021 till
och med den 30 juni 2022. De utgor 4 procent av det totala antalet inkomna synpunkter under
tidsperioden. Samtidigt dr det fler &n 60 000 svenskar som érligen far ett cancerbesked.

35 procent av synpunkterna handlar om upplevelsen av att cancerdiagnosen forsenats pa nagot
sdtt. Patienterna eller deras narstdende beréttar att patienten sokt vard vid ett eller flera
tillfallen, men skickats hem med ingen eller fel atgérd.

Niér de sokt vard senare och det visat sig att de har cancer vécks fragor om varfor cancern inte
upptécktes tidigare och om det gjort nadgon skillnad fér dem om diagnosen upptéckts redan
vid tidigare vardbesok. Mer &n hilften av de hér patienterna har sokt vard inom primérvérden,
pa en vardcentral. Synpunkter finns bade géllande privata och offentliga vardcentraler.

I den analys om synpunkter pa cancervarden som Patientndmnden Skéne gav ut 2017 framgar
att antalet synpunkter som berdr upplevelsen av forsenad cancerdiagnos har okat lite.
Fortfarande, efter fem &r, handlar ménga inkomna synpunkter om patienters upplevelser av att
deras symptom inte tagits pa allvar eller feltolkats.

4 Rapport

4.1 Tre externa vardgivares klagomalshantering

Mot bakgrund av en relativt sett stor 6kning av klagoméal pd externa vardgivare — om @n pa en
lag niva — fick forvaltningschefen under varen 2021 1 uppdrag att undersdka om det gér att fa
del av aggregerad statistik pd hur minga klagoméil nigra av de storsta externa virdgivarna
har, och uppgifter om hur de bedriver sin klagomalshantering.
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I en rapport presenterad i april 2022 konstaterades att det dr svért, for att inte sdga omdgjligt,
att 1 dag fa en samlad bild av omfattningen av klagomaél och synpunkter pa den skanska hélso-
och sjukvarden, eftersom klagomalssystemet ar uppdelat mellan de klagomal som tas emot
direkt av virden och de som registreras hos patientndmnden.

Det har inte heller med denna genomgéang varit mojlig att sammanstélla aggregerad statistik,
bland annat pa grund av att klagomalen kategoriseras olika. Men vid sidan om att
patientnimnden med denna rapport fick mer kunskap om tre externa vardgivares
klagomalshantering vanns forhoppningsvis kunskap som kan gynna ett framtida samarbete
ndr det kommer till registrering, kategorisering och analysering av klagomalen pé varden i
Skane

Det framkom att det finns ett antal likheter gidllande hur ett klagomal hanteras oavsett om det
kommer direkt till varden eller om kontakt tas med patientndimnden. En uppfattning om att
den klagande i forsta hand bor vinda sig direkt till vardgivaren verkar dock forekomma hos
de tre externa vardgivarna, vilket kan medfora att nagra patienter och nirstdende som hade
behovt patientndmndens stdd tolkar det som att de forst maste vinda sig till varden innan de
kan fa hjilp av patientndmnden, vilket inte stimmer. De tre externa vardgivarnas instdllning
till en samlad vég in for alla klagomal — en portal av det slag som har tagits fram pd 1177.se
for patientndmnderna och regionalt driven hélso- och sjukvard — uppgavs i huvudsak vara
positiv.

De externa vardgivarna dr positiva till att patientndmnden ser 6ver hur dterrapportering sker
och om mer information behovs till varden gillande mojligheten att ta del av statistik over
inkomna klagomal till patientndmnden via statistikverktyget Qlikview.

5 Uppmarksammanden

Ett av patientndmndens uppdrag &r att, enligt 3 § lag (2017:372) om stdd vid

klagomal mot hilso- och sjukvarden, uppmérksamma véarden pa riskomraden och

hinder for utveckling. Inspektionen for vdrd och omsorg ska uppmérksammas pé forhallanden
av relevans for myndighetens tillsyn (7 §).

Patientndmnden har under &ret uppméarksammat vardgivare, koncernkontor, Inspektionen for
vard och omsorg, Ivo, och politiskt ansvariga hilso- och sjukvardsstyrelser och -ndmnder pa
en rad olika saker. Nedan foljer en sammanstéllning, som i forekommande fall har
kompletterats med uppgift om ndgon atgérd har vidtagits med anledning av
uppmirksammandet och i sa fall vad och nér.

Ivo har som rutin att spara analyser och uppmérksammanden fran patientndmnden infor
kommande tillsynsinsatser, samt att sprida den information de far till myndighetens
handléggare for kinnedom.

5.1 Uteblivet svar

Ett forhédllande som é&r av relevans for Ivos tillsyn dr om en vérdgivare inte besvarar klagomal.
Négon fast tidsgrans for hur snart en begidran om yttrande ska besvaras finns inte i lagen
(2017:372) om stdd vid klagomal mot hilso- och sjukvarden, men i patientsidkerhetslagen
(2010:659) 3 kap 8b § anges att den som klagar ska fa ett svar ”snarast”, vilket enligt
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forarbetena har definierats till inom fyra veckor”. Handlar drendet om ett barn ska svar ges
inom tvé veckor.

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

Under 2022 har forvaltningen begirt att fa ett skriftligt yttrande i 16 procent av det totala
antalet klagomal (942 av 5 857 drenden). 17,6 procent av dessa har besvarats for sent (166)
och Ivo har uppmérksammats pa tolv, efter att svar hade drojt étta till nio veckor. Patienter har
1 extrema fall fatt vinta mellan 23 och 42 veckor pa att fa sitt klagomal besvarat.

5.2 Bristande tillganglighet i telefonisystemet

Forvaltningen for digitalisering, IT och MT uppmérksammades 1 juli 2022 pa telefonisystemet
i Region Skéne har bristande tillgdnglighet for funktionshindrade, vilket flera klaganden hade
papekat.

Telefoniforvaltningsgruppen har hanterat frdgan under tre sammantriden hosten 2022. Planen
dr att anvdnda en funktion i telefonisystemet ACE (CallGuide), som dnnu inte dr
implementerad i regionen, dir patienten kan boka tid for att bli uppringd via ett
webbformulér. Forvaltningsgruppen anser att formuléret ska ldggas pa 1177.se. Frdgan ska
eskaleras till Styrning ansvarsomrade Nationella tjanster. Nér detta &r klart 14ggs bestéillning
till Telia som behdver konfigurera detta pa varje mottagning/avdelning /ko.
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6 Huvudproblem och delproblem

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

Kategoriseringen dr gemensam for alla patientndmnder 1 landet.

HUVUDPROBLEM OCH DELPROBLEM

1. Vard och behandling

1.1 Unders6kning/bedémning
1.2 Diagnos

1.3 Behandling

1.4 Ldkemedel

1.5 Omvardnad

1.6 Ny medicinsk bedomning
Handlaggning pagar

2. Resultat

3. Kommunikation

3.1 Information

3.2 Delaktig

3.3 Samtycke

3.4 Bemotande

4. Dokumentation och sekretess
4.1 Patientjournalen

4.2 Bruten sekretess/dataintrang
Handlaggning pagar

5. Ekonomi

5.1 Patientavgifter

5.2 Ersattningsansprak/garantier
6. Tillganglighet

6.1 Tillganglighet till varden

6.2 Vantetider i varden
Handlaggning pagar

7. Vardansvar och organisation
7.1 Valfrihet/fritt vardsokande

7.2 Fast vardkontakt/individuell plan

7.3 Vardfléde/processer

7.4 Resursbrist/installd atgard
7.5 Hygien/milj6/teknik

8. Administrativ hantering

8.1 Brister i hantering av kallelser, remisser mm

8.2 Intyg

9. Ovrigt
Handlaggning pagar
Totalt

2019
1572
666
151
395
246
105
9

286
1485
559
230
18
678
240
189
51

177
117

60
894
532
362

284
26
49

138
52
19

328

189

139

102

5368
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2020
1469
637
162
354
221
86

9

241
1400
572
266
21
541
232
176
56

158
102

56
515
336
179

300
31
43

109
38
79

281

154

127
88

4684

2021
1895
886
175
453
276
96

9

210
1648
618
291
12
727
235
180
55
1
169
125
44
747
484
262

364
51
60

143
39
70

307

183

124

107

5682

2022
2114
1013
194
515
294
90

6

2
278
1478
521
243
20
693
254
201
53

164
111

53
758
387
366

380
47
67

172
47
47

337

191

146
67
27

5857
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Vad klagades det mest pa 2021?
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De tio vanligaste delproblemen 2019 2020 2021 2022

1.1 Unders6kning/bedémning 666 637 886 1013
3.4 Bemotande 678 541 727 693
3.1 Information 559 572 618 521
1.3 Behandling 395 354 453 515
6.1 Tillganglighet till varden 532 336 484 387
6.2 Vantetider i varden 362 179 262 366
1.4 Lakemedel 246 221 276 294
2.1 Resultat 286 241 210 278
3.2 Delaktig 230 266 291 243
4.1 Patientjournalen 189 176 180 201

De tio vanligaste delproblemen samlar totalt 4 511 drenden (77 procent) av alla inkomna
klagomal och synpunkter under 2022. Hér kan noteras att klagomal pa undersékning och
beddmning bade ir det mest forekommande delproblemet, samtidigt som det aterfinns bland
de som har 6kat mest (+14,3 procent). En rad delproblem har férre drenden &dn 2021:
bemotande, information, tillgdnglighet till virden och delaktig.

6.1 Vardgivares skyldigheter enligt patientlagen

Av de 25 delproblem som Patientndimnden Skéne registrerar inkomna drenden i har tio direkt
baring pa vérdgivares skyldigheter enligt patientlagen (2014:821).

6.1.1 Tillganglighet till varden (2 kap)
Hailso- och sjukvérden ska vara latt tillganglig.

387 patienter i Skane har under 2022 anmdlt till patientndmnden att de har upplevt att det har
varit svart att fa kontakt med verksamhet eller vardpersonal. De har inte blivit kontaktade
enligt dverenskommelse, och ndgra har haft svart att ta sig till vardinréttningen. I denna
kategori har antalet klagomal minskat jamfort med 2021 (484).

6.1.2 Information (3 kap)

Patienten ska fa information om

sitt halsotillstand,

de metoder som finns for undersdkning, vard och behandling,
de hjdlpmedel som finns for personer med funktionsnedsattning,
vid vilken tidpunkt han eller hon kan forvénta sig att fa vard,
det forvintade vard- och behandlingsforloppet,

visentliga risker for komplikationer och biverkningar,

eftervard, och

metoder for att forebygga sjukdom eller skada.

PN R LD =

Patienten ska dven fa information om

1. mojligheten att vélja behandlingsalternativ, fast ldkarkontakt samt vardgivare och
utforare av offentligt finansierad hélso- och sjukvérd,
2. mojligheten att fa en ny medicinsk beddmning och en fast vardkontakt,
3. vérdgarantin, och
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4. mojligheten att hos Forsdkringskassan fa upplysningar om vard i ett annat land inom
Europeiska ekonomiska samarbetsomradet (EES) eller i Schweiz.

Den som ger informationen ska sa langt som mojligt forsékra sig om att mottagaren har
forstatt innehallet 1 och betydelsen av den 1dmnade informationen.

I de 521 drenden som har inkommit under 2022 finns uppfattningar om att information inte
har anpassats, inte varit tillracklig eller givits vid fel tillfdlle. Informationen kan ocks4 ha varit
svar att ta till sig, inte formedlats ordentligt, inte givits skriftligen eller vid behov riktats till
ndrstdende. Hér finns ocksa drenden som inbegriper kulturella eller sprakliga hinder som
orsak till bristande information, samt rétten till tolk. Antalet drenden &r ldgre 4n tidigare ar.

Kategori 3. Kommunikation 2021

/ 18%

= 3.1 Information 3.2 Delaktig = 3.3 Samtycke = 3.4 Bemoétande

1%

Kategori 3. Kommunikation 2022

1%
= 3.1 Information 3.2 Delaktig = 3.3 Samtycke = 3.4 Bemoé6tande
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6.1.3 Samtycke (4 kap)

Patientens sjdlvbestimmande och integritet ska respekteras. Hélso- och sjukvard far inte ges
utan patientens samtycke om inte annat foljer av denna eller nagon annan lag. Innan samtycke
inhdmtas ska patienten fi information. Patienten kan, om inte annat sérskilt foljer av lag,
lamna sitt samtycke skriftligen, muntligen eller genom att pa annat sétt visa att han eller hon
samtycker till den aktuella atgarden.

Patienten far ndr som helst ta tillbaka sitt samtycke. Om en patient avstér fran viss vérd eller
behandling, ska han eller hon f& information om vilka konsekvenser detta kan medfora. Nér
patienten r ett barn ska barnets instédllning till den aktuella vérden eller behandlingen s langt
som mojligt klarldggas. Barnets instillning ska tillmitas betydelse i forhallande till hans eller
hennes dlder och mognad.

Patienten ska fa den hélso- och sjukvard som behovs for att avvirja fara som akut och
allvarligt hotar patientens liv eller hdlsa, &ven om hans eller hennes vilja pa grund av
medvetsloshet eller av nagon annan orsak inte kan utredas.

Haér sorteras de klagomél in som handlar om att patientens sjdlvbestimmande och integritet
inte har respekterats, eller att aktuell atgird har givits utan patientens samtycke. Aven
upplevelser av dvergrepp éterfinns i de 20 drendena.

6.1.4 Delaktig (5 kap)

Haélso- och sjukvérden ska sa langt som mgjligt utformas och genomforas i samrad med
patienten. En patients medverkan 1 hélso- och sjukvarden genom att han eller hon sjélv utfor
vissa vard- eller behandlingséatgarder ska utgé fran patientens 6nskemal och individuella
forutsittningar. Patientens nirstaende ska fa mojlighet att medverka vid utformningen och
genomforandet av varden, om det dr lampligt och om bestimmelser om sekretess eller
tystnadsplikt inte hindrar detta.

Under 2022 har 243 drenden registrerats i kategorin. De handlar om att varden inte har
utformats eller genomforts 1 dialog med patient/nérstdende. Patientens medverkan i1 varden har
inte utgatt fran patientens dnskemal och individuella forutsittningar. Patienten/nérstaende har
inte blivit lyssnad till. Synpunkter rorande tvangsvard.

6.1.5 Fast vardkontakt/individuell plan (6 kap)

Patientens behov av trygghet, kontinuitet och sékerhet ska tillgodoses. Olika insatser for
patienten ska samordnas pa ett &ndamélsenligt sétt.

En fast vardkontakt ska utses for patienten om han eller hon begér det, eller om det ar
nddvindigt {or att tillgodose hans eller hennes behov av trygghet, kontinuitet, samordning och
sakerhet.

Patienten ska f& mojlighet att vélja en fast ldkarkontakt inom primérvéirden, dven nér de flyttar
till ett sarskilt boende.

For en enskild som har behov av bade hilso- och sjukvard och insatser frin socialtjansten ska
en individuell plan uppréttas under de forutsittningar som anges 1 16 kap. 4 § hilso- och
sjukvardslagen (2017:30).

67 patienter har under 2022 upplevt brister kopplade till denna kategori.
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6.1.6 Ny medicinsk bedémning (8 kap)

En patient med livshotande eller sdrskilt allvarlig sjukdom eller skada ska fa mgjlighet att
inom eller utom den egna regionen fa en ny medicinsk bedomning. Patienten ska erbjudas den
behandling som den nya bedomningen kan ge anledning till om

1. behandlingen star i dverensstimmelse med vetenskap och beprovad erfarenhet, och
2. det med hénsyn till den aktuella sjukdomen eller skadan och till kostnaderna for

behandlingen framstir som befogat.

Under 2022 har endast sex drenden registrerats i denna kategori, vilket ar farre &n unde
foregaende ar. De patienter som har klagat har nekats ny bedomning, eller dr missndjda med
var eller hur den har gjorts.

6.1.7 Vantetider i varden (9 kap)

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

1. kontakt med priméarvéarden,

2. en medicinsk beddmning av ldkare eller annan legitimerad hélso- och
sjukvardspersonal inom primérvérden,

3. besoka den specialiserade varden, och

4. planerad véard.

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

Efter tva pandemidr med lite 14gre antal klagomal pa véntetider, dd man kan anta att
patienterna hade storre forstéelse for att de fick vinta, har det under 2022 blivit vanligare med
klagomal pa vintetider. 2022 inkom 366 klagomal, jamfort med 262 under 2021.

Aret fore pandemin (2019) inkom 362 klagomal pa l4nga viintetider. Utdver att virdgarantin
inte har uppfyllts handlar berittelserna hir om uppfoljningar som inte har gjorts i enlighet
med den medicinska bedomningen eller om lang véntan pa besokstid eller 1 vantrum.

6.1.8 Valfrihet/fritt vardsokande (9 kap)

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

Under 2022 inkom 47 drenden, vilket dr i niva med aret fore.

6.1.9 Patientjournalen (10 kap)

Inom hélso- och sjukvardsverksamhet ska personuppgifter utformas och i 6vrigt behandlas sa
att patientens och ovriga registrerades integritet respekteras.

201 patienter har under 2022 klagat pa att dokumentation saknas, ar bristfillig eller felaktig.
Arendena handlar ocks4 om nekad eller fordrojd utlimning av journal, om spérr eller indring
1journal. Antalet ar fler 4n tidigare ar (180).
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6.1.10 Intyg (10 kap)

Den som &r skyldig att fora patientjournal ska pa begéran av patienten utfiarda intyg om

varden.

Klagomalen kopplade till felaktiga eller undermaliga intyg var under 2021 négot fler (146) dn
de tva tidigare aren. I kategorin aterfinns ocksa de som har haft svart att fa ut intyg i rimlig tid

eller som helt har nekats intyg.

6.2 Fokusomraden

Vid sidan om att registrera huvudproblem och delproblem noteras ocksa ett antal

fokusomraden, se tabell nedan. Detta for att enklare kunna gora analyser och andra typer av

uppfoljningar.

Har noteras sérskilt det fortfarande 6kande antalet klagomal med kopplingar till psykisk
ohilsa, men ocksa att det inkommer ménga drenden som berdr “leder, muskler och skelett”.

Antalet klagomal och synpunkter pé kvinnosjukvarden paverkas av en dndring 1
klassificeringen som gjordes 2020.

Fokusomraden (urval)
Psykisk ohalsa

Leder, muskler och skelett

Cancer

Mage och tarm

Hjarta och blodkarl
Kvinnosjukvard
Langvarig smarta
Hjarna och nervsystem
Covid-19 (fr 2020-)
Njurar och urinvagar
Diskriminering (fr 2021-)
Hormoner och diabetes
Hud, har och naglar
Vardhygien

185
207
197

14
151
151

97

70

2019 2020 2021 2022
440
484

653 815 848
527 575 740
207 234 313
222 289 312
208 292 291
131 264 255
197 232 255
202 246 220
344 582 183
146 131 176

109 124

101 89 123
88 113 119
14 17 6
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7 Statistikfordjupning

Medicinska verksamhetsomraden 2019 2020 2021 2022
Somatisk specialistvard 1982 1617 1974 2331
Primarvard, Region Skane 1226 1014 1237 1134
Psykiatri, habilitering och hjalpmedel 606 508 584 574
Folktandvarden Skane AB 204 167 131 216
Extern tandvard 6 6 16 9
Externa vardgivare 951 923 1172 1223
Kommunerna 80 106 137 84
Skanetrafiken 18 18 21 19
Regionservice 14 5 7 4
Medicinsk service 57 72 92 97
Ovrigt (allmant, koncernkontoret) 224 248 310 156
Handlaggning pagar 1 10
Totalt 5368 4684 5682 5857

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

bedrivs.

7.1 Somatisk specialistsjukvard

Somatisk specialistvard 2019 2020 2021 2022
Skanes universitetssjukhus 1096 910 1114 1314

Landskrona 35 17 20 22
Trelleborg 46 40 52 66
Ystad 78 71 95 129
Helsingborg 422 306 364 383
Angelholm 34 26 46 48
Hassleholm 75 63 64 101
Kristianstad 196 184 218 260
Totalt 1982 1617 1973 2323

Vérdproduktionen for den somatiska specialistvarden pa sjukhusen aterges i form av antal

unika patienter i tabellen nedan. Av denna kan relationerna mellan sjukhusen och antal

klagomal utldsas.

Patientnamnden Skane
Arsberéttelse 2022
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Andel patienter och andel Antal unika Andel Antal Andel
klagomal 2022 (sjukhus) patienter patienter klagomal klagomal
Helsingborg 128434 19% 383 16%
Hassleholm 25981 4% 101 4%
Kristianstad 89047 13% 260 11%
Landskrona 19458 3% 22 1%
Skanes universitetssjukhus 333785 48% 1314 57%
Trelleborg 33806 5% 66 3%
Ystad 44420 6% 129 6%
Angelholm 15818 2% 48 2%
Totalt 690749 100% 2323 100%

I stort sett motsvarar mdngden klagomal ocksd

antalet unika patienter. Mest sticker Skanes

universitetssjukhus ut med en klart storre andel av klagomélen i forhallande till andelen unika

patienter.

7.1.1 Skanes universitetssjukhus

Antal patientarenden per manad Antal drenden
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7.1.2 Landskrona

Antal arenden

Antal patientarenden per manad
35

30
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22
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7.1.3 Trelleborg

Antal patientarenden per manad Antal arenden
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7.1.4 Ystad

Antal patientarenden per manad Antal arenden

Patientnamnden Skane
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7.1.5 Helsingborg

Antal patientarenden per manad Antal arenden
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7.1.6 Angelholm

Antal patientarenden per manad Antal drenden
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7.1.7 Hassleholm

Antal patientarenden per manad Antal arenden
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7.1.8 Kristianstad

Antal patientarenden per manad
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7.2 Primarvard

Antal patientarenden per manad Antal arenden
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Primérvarden omfattar utdver vardcentraler ocksa barnmorskemottagningar,
dietistverksamhet, psykologmottagningar, ungdomsmottagningar och mobila team.

Av de vardcentraler som Region Skéne driver i egen regi dterfinns de fem med flest antal
klagomal nedan. Precis som 2020 och 2021 ligger vardcentralen Sodervérn i topp, alla fem
vardcentraler var med pa motsvarande lista 2021.

Vardcentraler, Region Skane (med flest klagomal) 2019 2020 2021 2022

Sodervarn 45 59 57 44
Ystad 24 23 34 34
Kvalls- och helgmottagningen, Sodervarn 42 26 42 32
Lundbergsgatan 22 16 34 27
Granen 27 18 35 26

Av minst lika stort intresse dr att Patientndmnden Skéne under 2022 inte har fétt in ndgot
klagomal mot fyra av de 97 vardcentraler som Region Skéne driver i egen regi. Hur manga
klagomal och synpunkter de hanterar sjdlva saknar patientnimnden uppgift om. Inte heller ar
det klart i vilken utstrickning det ar tydligt for patienterna pd alla olika virdenheter hur de
kan gora for att aterkoppla en upplevelse av hilso- och sjukvarden.
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7.3 Externa vardgivare (exkl tandvard)
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Gruppen externa virdgivare omfattar flera olika sorters medicinska mottagningar som bedrivs

i enlighet med avtal med Region Skane.

Nir det géller de externt drivna vérdcentralerna har Capio Malmé Centrum fatt in klart fler
klagomal 2022 &n under de tva foregdende pandemiaren. Ovriga fyra vardcentraler fanns med

pa motsvarande lista forra éret.

Vardcentraler, externa (med flest klagomal) 2019 2020 2021 2022

Capio Malmo Centrum 35 16 15 31
Garnisonsgatans lakargrupp 23 16 22 26
Doktor.se Orestadskliniken 25 24 35 25
Capio Helsingborg Séder 10 8 29 23
Ellenbogen 31 24 25 23

Av de 93 vérdcentraler som drivs 1 extern regi 1 Skdne &r det sex som Patientndmnden Skéne
under 2022 inte har mottagit ndgot klagomal mot.
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7.4 Psykiatri, habilitering och hjalpmedel

Antal patientarenden per manad Antal arenden
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7.5 Tandvard

Antal patientarenden per manad Antal arenden
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7.6 Kommunal héalso- och sjukvard

Antal patientarenden per manad Antal arenden
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Antalet inkomna klagomal pa kommunal hélso- och sjukvérd har minskat med 38,7 procent.
En tredjedel av kommunerna har inte fétt in ett enda klagomal under 2022. Flera av dem har
inte fitt in nagot klagomal pa flera é&r, se sérskild analys om klagomal pa den kommunala

hélso- och sjukvarden publicerad i februari 2023.

7.7 Medicinsk service

Medicinsk service innefattar bland annat ambulans i offentlig regi, Region Skanes
larmcentral, smittskydd och provtagningsverksamheter. Antalet klagomal ligger pa samma
nivéd som foregdende ar. En del klagomal ar kopplade till pandemin.

2022

Kategorisering 2019 2020 pLopk]

1. Vard och behandling 27 23 36 37
2. Resultat 1 3 4 4
3. Kommunikation 20 25 31 37
4. Dokumentation och sekretess 3 3 4 1
5. Ekonomi

6. Tillganglighet 1 7 8 8
7. Vardansvar och organisation 2 4 5 4
8. Administrativ hantering 3 6 2 5
9. Ovrigt 1 2 1
Totalt 57 72 92 97
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7.8 Skanetrafiken

Patientndmnden Skéne tar emot klagomal och synpunkter pé sjukresor som har gjorts i

Skanetrafikens regi. Under 2022 har det inkommit 19 klagomal, vilket &r 1 princip lika ménga

som under foregdende tva ar. Det handlar precis som forra aret om informationsbrister,
viantetider, bemdtande och avgifter.

Kategorisering

. Vard och behandling

. Resultat

. Kommunikation

. Dokumentation och sekretess
. Ekonomi

. Tillganglighet

. Vardansvar och organisation
. Administrativ hantering

. Ovrigt

Totalt
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2019 2020 2021

1 3
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6 5 6
18 18 22
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8 KOon och alder

Kvinnor stér for 59,3 procent av klagomélen till patientndmnden, och mén for 39,8 procent.
Sa har det sett ut i ménga 4r, och sa ser det ut runt om i landet. P4 samma sitt har det ldinge
varit tydligt att kvinnor klagar mer pé bristande kommunikation och daligt bemdtande. Av
arets siffror framgér att méin har borjat klaga mer pa déligt bemotande. I 1 procent av
drendena &r patientens kon ett annat, eller oként.

Kon 2019 2020, 2021 2022

Kvinnor 3097 2718 3307 3472
Man 2212 1917 2314 2329
Annat/Okéant 59 49 61 56
Totalt 5368 4684 5682 5857
11
2021 2021
1. Vard och behandling 1087 1234
2. Resultat 119 168 90 110
3. Kommunikation 1019 947 614 512
4. Dokumentation och sekretess 164 165 68 85
5. Ekonomi 92 99 77 64
6. Tillgdnglighet 395 417 336 336
7. Vardansvar och organisation 208 200 150 177
8. Administrativ hantering 161 192 143 141
9. Ovrigt 62 34 38 31
Handlaggning pagar 16 10
Totalt 3307 3472 2314 2329

De tio vanligaste delproblemen, kvinnor 2020 2021

1.1 Undersokning/bedomning 397 372 504 603
3.4 Bemotande 444 376 490 468
1.3 Behandling 223 196 260 304
3.1 Information 316 332 334 303
6.1 Tillganglighet till varden 273 174 261 209
6.2 Vantetider i varden 196 89 132 205
3.2 Delaktig 144 173 182 172
2.1 Resultat 160 150 119 168
1.4 Lakemedel 138 116 155 163
4.1 Patientjournalen 118 109 117 132
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De tio vanligaste delproblemen, man 2019 2020 2021 2022

1.1 Unders6kning/bedémning 265 258 372 413
3.4 Bemotande 217 157 230 220
3.1 Information 235 226 274 215
1.3 Behandling 168 150 187 211
6.1 Tillganglighet till varden 249 160 215 173
6.2 Vantetider i varden 163 83 123 161
1.4 Lakemedel 103 102 119 131
2.1 Resultat 125 96 90 111
3.2 Delaktig 85 86 106 73
8.1 Brister i hantering av kallelser, remisser 87 75 86 78
De tio vanligaste delproblemen, annat/oként kén 2019 2020

9.1 Ovrigt 5 2
6.1 Tillganglighet till varden 9 5
3.1 Information 4 5
6.2 Vantetider i varden 2 0
3.4 Bemotande 17

1.1 Unders6kning/bedémning
1.3 Behandling

4.1 Patientjournalen

1.4 Lakemedel

3.2 Delaktig
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Oversikten éver hur de med oként kon klagar ér svar att dra nigra egentliga slutsatser utifrén,
dé antalet r sa 14gt.

Verksamhetsomraden 2022 Kvinnor Min Annat/Okint Totalt

Kommunal halso- och sjukvard 57 29 1 87
Primarvard 1197 828 21 2046
Psykiatrisk specialistsjukvard 360 247 8 615
Somatisk specialistsjukvard 1644 1083 23 2750
Tandvard 139 88 1 228
Ovrigt 66 50 1 117
Handlaggning pagar 9 4 1 14
Totalt 3472 2329 56 5857

Storst skillnad mellan kvinnors och méns klagomal aterfinns i den kommunala halso- och
sjukvarden, darefter i primarvarden och den somatiska specialistvarden. Mest jamlikt klagas
det inom tandvarden.

Nar det galler patienternas alder framgar det, som tidigare ar, att kvinnor klagar oftast i
aldersspannet 20-49 ar, medan man oftast klagar nar de har blivit 70-79 ar gamla.
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Antal drenden per kén och alder 2022 Kvinnor Man Annat/Okdnt Totalt

Okéand alder 427 293 35 755
0-9 109 158 7 274
10--19 163 117 3 283
20-29 347 181 0 528
30-39 520 270 4 794
40-49 407 226 3 636
50-59 465 273 0 738
60-69 433 291 2 726
70-79 378 340 2 720
80-89 170 149 0 319
90+ 53 31 0 84
Totalt 3472 2329 56 5857

Antal arenden per kén och aldersgrupp 2022
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