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Sammanfattning

Analysen omfattar 195 klagomal som fokusmarkerats med
nérstdendeperspektiv under 2023. Klagomal markeras i det fokusomradet
ndr personen som klagar ger uttryck for hur handelsen pdverkat nirstdende.
De flesta klagomalen kommer fran nérstdende men i en del fall har
patienterna sjilva beskrivit hur deras situation paverkar familj eller andra i
omgivningen. Av klagomalen som fokusmarkerats med
nérstdendeperspektiv finns 48 som dven dr fokusmarkerade med psykisk
ohélsa, de utgor en fjardedel av urvalet. De flesta klagomélen 1 urvalet
handlar om somatisk specialistvard foljt av primarvard samt psykiatrisk
specialistvard.

I flera av klagomalen som inkommit ger nirstaende, till bdde vuxna och
barn, uttryck for att patienternas situation har stor paverkan pa hela familjen.
Det giller oavsett om klagomalen ror brister inom vérd och behandling,
kommunikation, tillgdnglighet eller 6vriga problemomraden. Narstdende
berittar 1 flera fall om bristande information fran virden till dem och till
patienterna samt i en del fall om brister i samordningen mellan den
regionala och den kommunala hélso- och sjukvarden. Narstaende ger
exempelvis uttryck for att de kinner sig bortglomda, bortprioriterade eller i
vagen. Flera beréttar att de kdnner oro och kénslor av maktléshet nir de star
vid sidan om patienten, inte minst nérstaende till personer med psykisk
ohilsa.

Det finns ocksé klagomal fran nirstdende till barn med psykisk ohélsa eller
neuropsykiatriska funktionsnedsattningar som vittnar om att bristande
tillgdnglighet har stor paverkan pé deras familjesituation.

Klagomaélen har 1 flera fall lett till samtal med nérstdende om héndelserna.
Det har forts samtal med enskilda medarbetare, om exempelvis bemoétande.
Det finns flera forbattringsforslag fran narstdende som bland annat handlar
om mer information, tydligare plan infor operation och ett forslag giller
forlangd tillgéng till barnets journal via 1177 for fordldrar till barn med
neuropsykiatrisk funktionsnedsittning.

Socialstyrelsen har 1 november 2023 presenterat ett kunskapsstdd som ska
hjélpa till att stirka anhdrigperspektivet inom hélso- och sjukvarden. Det
innebdr att familjen eller andra personer som ir viktiga for den enskilde
respekteras och synliggdrs och i den mén det dr mojligt gors delaktiga i
varden och omsorgen. Det dr nagot som flera som kontaktat Patientndmnden
Skéne beréttar brister inom hilso- och sjukvérden.
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1 Bakgrund

Patientndmnden bedriver lagreglerad verksamhet genom lag (2017:372) om
stéd vid klagomal mot hélso- och sjukvarden'. Uppdraget ér att ta emot
klagomal och synpunkter fran patienter och nirstaende avseende offentligt
finansierad hélso- och sjukvard i regioner och kommuner samt viss
tandvérd. Patientndmnderna ska drligen analysera inkomna klagomal och
synpunkter samt uppmairksamma regioner och kommuner pé riskomraden
eller hinder for virdens utveckling. Patientnamnden Skane kategoriserar
inkomna klagomal och synpunkter med hjilp av en nationell handbok?
utifran vad patient eller nirstaende berittar. Synpunkterna registreras pa det
verksamhetsomride och den enhet de berdr. Patientndimnden Skéne
anvénder ocksa fokusomraden for att kategorisera inkomna klagomal,
ndrstdendeperspektiv ar ett sadant. Socialstyrelsen beskriver hur begreppen
anhorig respektive nérstaende anvénds inkonsekvent 1 olika lagar och inom
olika omréden i samhillet®. Begreppen anvinds dirfor olika inom
kommunala och regionala verksamheter vilket kan bidra till en
begreppsforvirring. Den som kallas anhorig inom kommunala verksamheter
bendmns som nérstdende inom regioners verksamheter. I analysen anvénds
begreppen nirstadende och anhorig synonymt.

2 Syfte

Syftet med analysen dr att belysa upplevelser som patienters nirstdende har
av hélso- och sjukvarden. Syftet dr ocksa att berdttelserna ska kunna bidra
till kvalitetsutveckling och hég patientsdkerhet samt att verksamheterna
inom hilso- och sjukvérden kan anpassas for att tillgodose de behov som de
vardsokande samt deras nirstdende ger uttryck for. De inkomna klagomalen
till Patientndmnden Skéne ger inte en dvergripande bild av hur hilso- och
sjukvérden fungerar men varje synpunkt dr en berdttelse om nagot som en
enskild person har upplevt 1 kontakt med vérden. Beréttelserna bér darfor pa
viktig kunskap om hur varden kan utvecklas och anpassas efter patienternas
och nérstdendes behov.

! Riksdagen. Lag (2017:372) om stéd vid klagomal mot hiilso- och sjukvérden Svensk

forfattningssamling 2017:2017:372 t.o.m. SFS 2019:976 - Riksdagen
2 Nationell handbok for handldggning av klagomal och synpunkter. Handbok

Patientndimnden_2021_korr3.indd (skane.se)
3 Integrera anhdrigperspektivet inom hélso- och sjukvarden och socialtjéinsten
(socialstyrelsen.se)
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https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-2017372-om-stod-vid-klagomal-mot-halso-_sfs-2017-372
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-2017372-om-stod-vid-klagomal-mot-halso-_sfs-2017-372
https://vardgivare.skane.se/siteassets/2.-patientadministration/patientens-rattigheter/patientnamnden/handbok-for-handlaggning-av-klagomal-och-synpunkter.pdf
https://vardgivare.skane.se/siteassets/2.-patientadministration/patientens-rattigheter/patientnamnden/handbok-for-handlaggning-av-klagomal-och-synpunkter.pdf
https://www.socialstyrelsen.se/globalassets/sharepoint-dokument/artikelkatalog/kunskapsstod/2023-11-8815.pdf
https://www.socialstyrelsen.se/globalassets/sharepoint-dokument/artikelkatalog/kunskapsstod/2023-11-8815.pdf

3 Urval

Analysen omfattar 195 klagomal som fokusmarkerats med
nérstdendeperspektiv under 2023. Klagomal markeras i det fokusomradet

ndr personen som klagar ger uttryck for hur handelsen pdverkat nirstdende.

4 Statistik

I urvalet kommer den storsta delen, 172 klagomal, fran nérstaende till
patienter. Aven patienter som klagar sjilv har i en del fall gett uttryck for
hur deras situation paverkar nirstaende. Det &r vanligt att nérstaende tar
kontakt med Patientndmnden Skéne. Totalt under 2023 inkom 1 810
klagomal fran nirstdende och de utgdr 28 procent av det totala antalet
inkomna klagomal under aret.

Fordelning av antal klagomal 1 urvalet utifran
medicinskt omrade

26 17

\

39

99

32

= Kommunal hélso- och sjukvard = Primérvard
m Psykiatrisk specialistvard m Somatisk specialistvard

® Tandvard Ovrigt

Figur 1 Flest klagomal i urvalet handlar om somatisk specialistvard foljt av
primarvard och psykiatrisk specialistvard.

Ko6nsfordelningen bland patienterna som klagomalen géller dr nédstan helt
jamn, men ndgot fler giller kvinnor. I sex klagomal dr konet pé patienten
oként. Av alla klagomal i urvalet géller en fjardedel patienter som &r barn
mellan 0-17 &r.
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S& hér inkom klagomaélen till Patientnimnden
Skéne
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m S3 hir inkom klagomalet till Patientndmnden Skéne

Figur 2 | urvalet ar det vanligast att klagomalet inkommit via telefon foljt av
e-tjansten. Det forekommer @ven brev och e-post.

Fordelning av antal klagomal 1 urvalet utifrdn vad
berittelsen handlar om

7 4
13

88

57

2
= Vérd och behandling Resultat
= Kommunikation Dokumentation och sekretess
= Tillgénglighet Vardansvar och organisation
® Administrativ hantering = Ovrigt

Figur 3 Flest antal klagomal handlar om vard och behandling féljt av
kommunikation och tillganglighet.

Av klagomalen som fokusmarkerats med nirstdendeperspektiv finns 48 som
aven dr fokusmarkerade med psykisk ohilsa, de utgor en fjardedel av
urvalet.
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Bland klagomalen har skriftligt yttrande begérts i samband med 38
klagomal och i samband med 16 har annan vardkontakt tagits med varden.
Yttrande har begirts i 19 procent av klagomalen vilket dr ndgot hogre &n
snittet for samtliga inkomna klagomal till Patientndmnden Skane under
2023.

5 Det har berattar patienter och
narstaende

I flera av klagomalen som inkommit ger nirstaende, till badde vuxna och
barn, uttryck for att patienternas situation har stor paverkan pa hela familjen.
Det forekommer oavsett om klagomaélen ror brister inom vérd och
behandling, kommunikation, tillgdnglighet eller 6vriga problemomréaden. En
ndrstdende som vill vara helt anonym i relation till varden beskriver i
kontakt med Patientndmnden Skane hur patienter och deras nérstaende ar i
underldge gentemot varden nar nadgot gar fel. Personen vill uppmérksamma
att alla patienter inte har handlingskraftiga och starka nérstaende som orkar
driva varden framat och sjdlv undersoka patienternas rattigheter. Det finns
nagra inkomna synpunkter som ror fragor eller onskemal om maojlighet till
fullmakt for att fora patienters talan i kontakt med sjukvarden.

5.1 Narstaende till vuxna berattar

Naérstaende berittar i flera fall om upplevelsen av bristande information fran
vérden till dem och till patienterna samt i en del fall om brister 1
samordningen mellan den regionala och den kommunala hdlso- och
sjukvérden. De nirstdende ger exempelvis uttryck for att de kdnner sig
bortglomda eller bortprioriterade. En man beréttar att han under hela sin
ndrstdendes vardforlopp har upplevt sddana brister. Han beskriver hur
patienten flera ganger fatt information forst efter att han kontaktat varden
och kravt det. I ett klagomal &r de nérstdende kritiska nér de berittar att de
inte fick kinnedom om sin anhoriges tillstand forrdn han avlidit pa
sjukhuset. De nirstdende uppger ocksaé att de inte fatt kinnedom om att
varden kommer anmila hindelsen enligt Lex Maria forrdn de tog del av de
uppgifterna via media.

5.1.1 Upplevelsen av bristande kommunikation

Négra nérstdende upplever att de inte fatt gehor nar de uppmarksammat
varden pa saddant som de upptéckt gillande patienterna. Ett exempel ar en
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nérstaende till en patient som vardades inneliggande pa sjukhus efter en
operation dér nirstdende pétalade for personal att patienten drabbats av
munsvamp och behdvde behandling. Den nérstdende uppger att
behandlingen sattes in forst en vecka senare och i ett skriftligt svar fran
véardgivaren framgar att det berodde pé brister i kommunikationen pa
avdelningen. En av dtgirderna som vidtagits pa enheten efter klagomélet ar
inforandet av tvirprofessionell rond kombinerat med omvérdnadsrond for
att kunna f4 med patienters och anhorigas perspektiv utifrin ett mer
sammanhéllet personcentrerat forhallningssatt.

En dotter till en demenssjuk man beréttar att hon upplevt brister i samarbetet
mellan personal och nérstaende. Dottern menar att de, i stéllet for att ta hjilp
fran narstaende, ska ha talat med mannen som inte velat vara till besvar.
Han ska, enligt dottern, bland annat inte ha haft formégan att ifrdgasitta att
han skulle flyttas till ett annat sjukhus eller fa 1dmna sitt enkelrum till en
annan patient. Hon beréttar att hon upplevt att personalen talat 6ver huvudet
pa patienten och de nirstdende samt anvént ett facksprak som varit svart for
hennes pappa att ta till sig.

En annan kvinna ér kritisk till att hon inte fick folja med sin make in pa
akutmottagningen. Kvinnan vill berémma omhéndertagandet av hennes
make men anser att bemotande hon fick vid entrén var under all kritik.

I samband med ett klagomal beréttar en nirstdende om en hindelse dir hon
hade kontakt med sin mammas ldkare och fick besked om att det inte fanns
mer de kunde gora for modern géllande hennes cancerdiagnos.

“Jag undrade om likaren eller jag skulle berdtta det for mamma och han
svarade att det kan du gora. Ndr jag berdttade for henne blev hon helt
fortvivlad... Jag dr irriterad pa mig sjdlv for att jag var sd dum att jag ldit
ldkaren ldmpa 6ver detta pd mig och att jag inte kunde sta upp for mig sjdlv
och sdga nej. Det var dven synd om mamma som i den stunden inte fick rdtt

’

personal pd plats som kunde svara pd hennes frdagor.’

5.1.2 Narstaende kanner sig i viagen

Flera nérstdende uppger i kontakt med Patientndmnden Skane att de upplevt
att personal tyckt att de &r i viigen i samband med att patienter fatt vard. En
nirstaende berittar att de som anhdriga fick kinslan av att personalen tyckte
att de ringde for ofta for att fa information om patientens tillstdind samt f6r
att sikerstilla att patienten fick ritt behandling.
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”Hur kan man som utbildad sjukskoterska vara oforskdmd i telefonen ndr
man talar med anhoriga, sucka ljudligt och i en mycket otrevlig ton sdga att
vi inte far ringa sd mycket for att de inte hinner med sitt jobb?

I svaret frn varden framgar att klagomalet tas pa storsta allvar och
vardgivaren beklagar att anhdriga inte blivit bemdtta pa ett bra sitt samt att
den information som néirstdende lamnade inte tagits tillvara och
dokumenterats.

En nérstdende till en man i 75-arsaldern som vardats pé sjukhuset for
lunginflammation berittar att hon upplevde att patienten inte fick i sig
tillrackligt med mat och dryck, tillracklig smértlindring samt inte blev vind
pa tillrackligt ofta. Kvinnan berittar att hon pétalat det for sdvil personal
som chefen for vardenheten samt att personalen efter det blev otrevliga och
korta i tonen.

“Jag krdvde inte ndgot orimligt utan var endast man om en svdrt sjuk
anhorig. Jag kinner mig ledsen for bdade hans och min egen skull efter det
som hdnde.”

En mamma till en vuxen dotter klagar pd det bemétande familjen fick pa en
avdelning efter att kvinnan opererats. Familjen sokte information om hur
operationen gitt men upplevde sig otrevligt bemotta och uppléxade av
véardpersonalen.

"Ndr vi kom till avdelningen mottes vi av en otrevlig sjukskoterska som
talade om for mig att vi i familjen mdste samordna oss och att de inte kan
svara i telefon eftersom de ska skriva i journalen, dr stressade och har
mycket att gora.”

Narstaende ger dven uttryck for att hon upplever att det otrevliga
bemotandet berodde pa familjens kulturella bakgrund. I ett svar fran
vardgivaren framgar att klagomalet kommer att tas upp i arbetsgruppen samt
med enskild medarbetare. Enhetschefen har ocksé haft samtal med de
nérstdende kring det intréffade.

5.1.3 Oro och kansla av maktloshet

Det forekommer klagomal dar nérstdende uppger att de far ta stort ansvar
for patienternas kontakt med varden. Nagra berdttar om att de har
synpunkter pd den dokumentation som gjorts i individuella planer samt
journalen géllande patienterna. Ett sddant klagomél kommer frén en
nérstéende till en man i 90-arsdldern som uppger att mannen inte alltid ar
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inforstddd med vad han svarar pa och dér brister i journalanteckningar
paverkat hans vard vilket oroar nérstaende. Ett annat klagomal handlar om
en patient med kognitiv svikt dér en fraktur inte upptickts av personalen pé
det kommunala boendet forrin efter tva veckor. Aven nir patienten drabbats
av en stroke upplever nérstdende att diagnosen fordrojts.

“Jag som dr hans fru har inte ldngre tillit till sjukskoéterskornas
bedomningar och kdnner att det dr svart att lita pa deras kunskap.”

I ett skriftligt svar frén vardgivaren redogors for de bedomningar av
patientens tillstdnd som gjorts. Patientens fru har i sin skrivelse uttryckt oro
for att patienten pa grund av sin demenssjukdom inte prioriteras vilket
vardgivaren beméter. De svarar att det inte dr sé att patienter med vissa
diagnoser inte prioriteras, diremot kan en del diagnoser gora att patienter &r
svérare att beddma exempelvis beroende pé vixlande allméntillstdind samt
svérigheter att uttrycka sig. De beklagar hdndelsen som intréffat.

Det finns fler nérstdende som ger uttryck for att sadant som intréffat
paverkat deras fortroende och syn pé varden. En nérstdende beréttar att hon
har daligt samvete for att hon inte kunde eller orkade géra mer dn vad hon
gjorde i samband med att hon upplevde att hennes man inte fick den vird
han behovde och till slut avled av sin sjukdom.

En annan nirstdende som bor langt bort fran patienten upplever att hon inte
fick ndgon information om mannens hilsotillstaind sedan han lagts in pd
sjukhus efter en hjarnblddning. Patienten kunde inte heller sjdlv meddela
hur han médde. Den nérstdende hade last pé vardenhetens hemsida att man
kunde ha videosamtal mellan patient, personal och nirstdende men nir hon
fragade om det fick hon till svar att det inte gick. Den bristande
informationen upplevde den nérstdende som mycket péafrestande.

En nérstaende till en demenssjuk man som &dr néstan hundra &r gammal
klagar efter att han blivit hemskickad fran sjukhuset mitt i natten.
Naérstaende ska ha fatt besked om att nattpersonal i kommunen var
informerad om hans hemkomst men ifrdgasatte i kontakt med sjukvarden
tidpunkten for hemgang. Enligt nérstaende ska ldkaren pa sjukhuset da ha
sagt att “"gamla mdnniskor inte bara kan ligga och ta upp plats pa akuten”.
Nér hemtjénsten kom till patienten morgonen efter 1&g mannen i avforing i
soffan och hade under natten varit oformdgen att resa sig utan hjilp.
Hiandelsen uppges ha orsakat ett stort lidande for patienten samt stress for de
anhoriga. Aven en patient som &r i 80-arsildern fick 4ka hem fran
akutmottagningen mitt i natten trots behov av aterbesok morgonen efter
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vilket nérstaende klagar pd och uppger orsakat oro. I samband med
klagomalet framkommer ocksa synpunkter pa det bemdtande patienten fatt
pa mottagningen. I ett skriftligt svar beklagas bemd&tandet och vardgivaren
uppger att de tar till sig av synpunkterna. I ytterligare ett liknande klagomaél
framkommer att en patient skickats hem flera ganger frén akutmottagningen
utan att nirstdende informerats vilket de upplever som mycket bekymrande
eftersom patienten inte klarar sig sjélv. Av det klagomaélet framkommer
ocksa om att patienten skickades till fel boende och inte till det
korttidsboende dér han vid tidpunkten var hemmahorande.

En nérstaende till en patient som stér i ko for en ryggoperation och fatt veta
att vantetiden &r tre ar tycker att det ar fruktansvért att bevittna den smaérta

som patienten lever med dagligen. Hon uttrycker att hon kédnner sig maktlds.

En kvinna uppger att hennes nérstaende inte dr en person som soker vard i
onddan och hon ér darfor orolig for att de besked patienten fatt fran
véardcentralen, om att allt ser bra ut, inte stimmer. Hon uppger att hon aldrig
sett patienten sa hir paverkad av sitt hilsotillstand och vet att patienten inte
vill soka vard akut eftersom han tidigare skickats hem med samma svar om
att allt &r bra. Situationen skapar stor oro hos henne som star vid sidan om.

Det forekommer dven klagomal som géller omvardnaden av patienter i
livets slutskede. En nérstdende till en kvinna i 90-arsaldern som avlidit
berattar:

”Hon spenderade hela sin sista dag i livet pd en brits, liggande i sin egen
spya, avforing och urin. Med tanke pa hennes dalder och bedomningen att
ingenting fanns att gora hade hon tidigare kunnat flyttas frdan
akutmottagningen till en avdelning ddir hon kunde fd lugnande likemedel
och omsorg av personal som inte behover prioritera patienter som behover
ldkarvard.”

5.1.4 Att sta vid sidan om vid psykisk ohdlsa

Det forekommer flera klagomal som giller patienter med psykisk ohélsa dér
nérstdende beréttar att de kdnner sig hjélplosa. Ett sddant klagomal kommer
fran en nérstdende till en patient som uppges vara suicidal och dér patienten
1 kontakt med psykiatrin enligt nédrstdende blev hemskickad med
antidepressiva lakemedel och somnlidkemedel. Det forekommer ocksa
uttryck for maktloshet fran nérstdende i samband med att patienter avlidit
till foljd av suicid. En nérstaende till en patient som vardats efter ett
suicidforsok ifrdgasdtter hur patienten kunde skrivas ut och skickas hem
utan sjukskrivning samt utan att hennes ndrmast anhorige informerats om
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héndelsen. Den nérstdende ifrdgasatter om patienten och hennes nérmast
anhorige verkligen fétt den vard, stod och omsorg som de behovt i samband
med hédndelsen. I ett svar fran varden framgér vilket stod som erbjudits
patienten samt vilka remisser for vidare vird som skickats. Det framgér
ocksa att patienten i kontakt med vardgivaren sjilv gett uttryck for att
hennes nérmast anhorige inte skulle kontaktas och att vardgivaren inte
bedomt att det funnits ndgon grund for att bryta den sekretessen.

Det forekommer att ndrstdende har synpunkter pa den
lakemedelsbehandling som patienterna far och att de uttrycker oro for att
lakemedlen gor att patienterna mér samre. I ett fall gdllande en patient som
enligt narstdende inte fr uppfoljning av sin adhd-medicinering uppges detta
paverka bade patienten och nérstdende nir patienten stér utan ldkemedel och
drabbas av oro, rastléshet och sémnproblem. Aven nérstiende till patienter
med missbruksproblematik berdttar om bristande samordning och
upplevelsen av bristande behandling vilket de uppger far konsekvenser bade
for patienten och dennes omgivning.

5.2 Berattelser fran narstaende till barn

Det forekommer ett antal klagomal frn nérstaende till barn med psykisk
ohélsa. Ett sadant klagomal géller tillgénglighet till virden dir barnets
vardnadshavare beréttar att patienten vintat Gver ett ar pa att fa komma till
den psykiatriska specialistvarden. Enligt virdnadshavaren far de besked att
anledningen till att hjilpen blir uppskjuten ar att det kommer andra, mer
allvarliga fall, som behdver ga fore.

"Det far inte gd till sd hdr i vdarden, framfor allt inte ndr det handlar om ett
barn, och jag vill anmdla detta vidare for att det inte ska kunna hdnda fler
familjer i framtiden.”

Det finns fler vardnadshavare som uppger att varden av deras barn med
psykisk ohélsa fordrdjs och menar att tillgéngligheten till specialistvarden
brister. En fordlder till ett barn med depression och uttalade suicidtankar har
fatt besked om att det dr sex manaders vintetid for en samtalskontakt till
barnet.

“Jag dr uppriktigt forbannad och ledsen for mitt barns del. Vi stangar oss
redan fram som det dr och jag gor allt i min makt for att underldtta for
henne i hennes vardag. Men orken och energin sinar dven for ens egen del

)

eftersom allt fokus och tid ldggs pad att forsoka fd barnet att mad bra igen.’
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Liknande klagomél forekommer fran fordldrar till barn med
neuropsykiatriska funktionsnedséttningar. En mamma beréttar att de under
véntan pd utredning paverkas mycket som familj eftersom barnet &r
utdtagerande, aggressivt och grianslost med stora problem i kontakten med
skolan som konsekvens. Ytterligare en fordlder har en liknande berittelse
dér barnets utbrott hemma paverkar syskonen negativt medan de vintar pa
vard.

Ett barn med autism och som éter selektivt har nyligen borjat skolan och
behover ett intyg fran varden for att fa specialkost i skolan. Mamman
berittar att de véntat flera ménader pa intyget men att ingenting hander och
att det paverkar hela familjen. Klagomaélet géller dven véntan pa andra
insatser frdn samma vardenhet.

En mamma till en ung flicka som fatt sin férsta menstruation véldigt tidigt
som soOkt vard pa vardcentralen, for att barnet mar daligt och behover stod,
uppger att de nekats det. De hinvisades i stillet till skolskdterskan som
hénvisade tillbaka dem till vardcentralen igen. Enligt mamman ska personal
pa vardcentralen ha svarat att det finns manga andra som mar mer psykiskt
déligt an flickan och behdver mer hjilp &n hon behover.

5.2.1 Upplevelsen av bristande bemoétande vid vardsokande

En véardnadshavare som varit hos en logoped med barnet berittar att besoket
kéndes oerhort sorgligt och att de kidnde sig kritiserade under métet.
Vardshavaren menar att logopeden forutom att kalla barnet vid fel namn
ocksa stillde flera olika diagnoser under samtalet som redan i samma méte
andrades. Vardnadshavaren upplevde stor oro i onddan eftersom logopeden
sedan inte holl fast vid diagnoserna hon satt.

En forélder som kontaktat vardcentralen géllande sitt barn fick forst en akut
lakartid for att undersoka om barnet hade halsfluss. Innan de hann aka till
vardenheten aterkom vardcentralens ldkare via telefon och bedomde att
arendet inte var akut. Fordldern &r kritisk till bedomningen och lékarens
bemotande.

”Ldkare har sin kompetens men jag undrar om man kan ta stillning via
telefon utan att ens trdffa den vardsokande. Det har hdint allt oftare pa
sistone. Fordldrar kidnner sina barn bdst och vet oftast ndr det dr dags att
soka vdard.”

En mamma som fatt penicillin utskrivet till sin ettaring for
oroninflammation upplever att hon blev ifradgasatt pd Apoteket niar hon
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skulle hamta ut lakemedlet eftersom barnet inte hade feber eller ont i
oronen. Nir mamman atervinde till virdcentralen for att hora sig for kring
ordinationen upplever hon att hon blev déligt bemétt av den behandlande
lakaren trots att hon bara undrade vad som géllde.

“Jag far inte ens ett hej utan hon kallar in mig och fragar vad det dr for
problem och vad jag vill att hon ska géra. Hon ifragasdtter vad jag gor ddr
och sdger att hon har andra patienter och inte tid for detta.”

En annan forélder ger uttryck for den oro hon upplever som mamma nér
barnet som dr sjukt hinvisas mellan olika vardenheter som exempelvis
akutmottagningen och vérdcentralen innan barnet slutligen provtas och fér
vérd.

6 Forbattringsforslag

Det har i samband med flera klagoméal inkommit forbattringsforslag fran
patienter och nérstaende.

En mamma till ett barn med en neuropsykiatrisk funktionsnedsittning
berittar 1 kontakt med Patientnimnden Skéne att barnet snart fyller 13 ér
vilket gor att mamman kénner oro for att inte kunna hélla koll pa tider och
lakemedel 1 patientens journal via 1177. Mamman foreslar att aldersgransen
ska justeras och informeras da om att det redan finns en blankett for ansokan
om forlingd atkomst av journalinformation®. Blanketten avser forlingning
till och med 15 & men mamman foreslar att det ska finnas mgjlighet att
forlanga fram tills barnet ar myndigt.

En pappa till en trearing fick veta att patienten behovde operera in ror i
oronen. Samtidigt fick han information om att det var ldng véntetid till
operationen. Efter fyra ménader forlingdes vintetiden ytterligare och
pappan tog sjilv reda pé att barnet kunde opereras i en annan region med
kortare vintetid. Pappan uppger att han kénner sig orolig och riddd eftersom
det dr hans barn det handlar om samt 6nskar att det funnits mer information
om vilka réttigheter eller alternativ det finns till vard pa annan ort samt hur
det fungerar rent praktiskt.

En nérstdende till en patient som vardats for cancersjukdom har ett
forbattringsforslag som handlar om att information om behandlingen bor ges

4 blankett-direktatkomst-13-15 (1177.se)
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separat frdn behandlingstillfdllet sa att patienten har mojlighet att ténka dver
hur den vill gora utan att kdnna en press att genomgé den behandling det da
redan forbereds infor. Nérstdende tycker ocksé att uppfoljning och
utvdrdering av behandlingar bor involvera nérstaende.

En kvinna som &r ensamstiende forédlder berittar att hon dnskar prioriteras
for operation som kan planeras in eftersom hon har ett barn med
neuropsykiatrisk funktionsnedséttning. Hon uppger att hon &r orolig for att
behdva soka vérd akut och med kort varsel behdva lamna sitt barn. Varden
har svarat kvinnan att de ska undersoka vilka méjligheter hon har till
planerad operation och aterkomma till henne.

En patient berdttar att han sett information pa hemsidan och pa lappar i
entrén att en narstdende skulle {4 folja med in pa akutmottagningen men fick
annan information pa plats av personal om att s inte var fallet. Det ledde till
att patientens fru fick vinda i dorren. Nér vardbesoket drog ut pa tiden flera
timmar uppger patienten att hans fru blev hemskt orolig. Patienten 6nskar
att informationen pd hemsida och anslag ska dverensstimma med
personalens muntliga information.

7 Det har har klagomalen lett till

Klagomaélen fran nirstdende och patienter har 1 flera fall lett till samtal med
narstdende om hindelserna. Det har forts samtal med enskilda medarbetare,
bland annat om bemotandefragor. I ett fall kommer enheten tillsammans
med HR och hela personalgruppen att ga igenom klagomalet under
kommande utbildningsdagar for att liknande handelser inte ska uppsta.

En fordlder till ett barn som behdvde opereras berdttar om bristande
information kring operationen som flyttats framat flera ganger under
vardtiden. Enligt fordldern holls barnet fastande 1 vintan pa operation vilket
beskrivs som problematiskt eftersom de inte kunde fa en prognos kring nér
operationen skulle bli av. I ett skriftligt svar fran vardgivaren framgér att
handldggningen av barnets operation samt kommunikationen med
vardnadshavare och patient inte skett tillfredsstidllande. Verksamheten
kommer att anvdnda klagomalet internt for samtal i1 personalgruppen for att
forhindra att det hdnder igen. Det finns dven ett liknande klagomal dir en
ndrstdende till en patient 1 80-arséldern som vintar pa operation hallits
fastande ldngre dn de informerats om, eftersom operationen hela tiden skjuts
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upp. Nérstdende beskriver hur en dldre patient med diabetes och demens fétt
fasta i atta dagar i vintan pd amputation.

En mamma till en pojke med Downs syndrom har klagat pa det bemotande
och den behandling de fick i samband med att pojken behovde véard.
Mamman som upplever att hon inte blev lyssnad till berittar att situationen
skapat stor oro hos sonen men ocksa hos henne som fordlder. I ett skriftligt
svar fran vardgivaren framgar att vardenheten anser att de fran borjan borde
gjort en tydlig plan som de kunnat kommunicera med modern for att hon
skulle kinna sig trygg. Moderns beréttelse uppges ha lett till ett fortsatt
arbete i minga led kring hur virdenheten ska kunna undvika att detta
upprepas bade for patienten och andra i liknande situation.

8 Analys

I det hdr urvalet av klagomal har narstdende eller patienter gett uttryck for
ett niarstdendeperspektiv 1 kontakt med Patientndimnden Skéne. Det betyder
inte att det i samband med andra klagomal inte funnits detta perspektiv, men
det har i det hér urvalet av klagomal ndmnts uttryckligen. Enligt
Socialstyrelsen ger var sjdtte person i Sverige vard eller stod till ndgon de
star nira pa grund av sjukdom, hog alder eller funktionsnedsittning®. Det
vanligaste dr att anhoriga ger vard eller stod till en fordlder. Var femte
anhorig ger framst vard eller stod till en partner och ungefar lika manga till
sina barn. Socialstyrelsen har i november 2023 presenterat ett kunskapsstod®
med utgangspunkt i regeringens nationella anhorigstrategi som ska hjilpa
till att stidrka anhorigperspektivet inom hélso- och sjukvarden och
socialtjdnsten. Det innebér att familjen eller andra personer som ar viktiga
for den enskilde respekteras och synliggors och 1 den man det r mojligt
gors delaktiga 1 varden och omsorgen. I urvalet av klagomal 1 den hir
analysen berittar nirstdende om nar de upplever att varden brustit i detta.

Flera nirstaende uttrycker att brist pa information skapat stor oro hos dem,
exempelvis nir vardbesok eller operationer drar ut pa tiden. De hade 6nskat
mer information om vad som pagar eller hur det gér for patienten eftersom
de sjdlva inte far eller kan nirvara. Det handlar ocksé om att de som
ndrstdende kdnner att de dr 1 vdgen, upplever att de blir déligt bemétta eller
att de kénner att de far ta ett stort ansvar for att patienten ska fa vard och fa

3 Socialstyrelsen: Anhoriga behdver bittre stod - Socialstyrelsen
¢ Integrera anhdrigperspektivet inom hélso- och sjukvarden och socialtjéinsten
(socialstyrelsen.se)
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tillgang till rdtt vard. I kunskapsstodet lyfts det fram att samverkan och
samordning mellan olika vérd- och omsorgsaktdrer maste fungera for att
anhoriga inte ska behdva ha en koordinerande roll. Nagot som flera som
klagat ger uttryck for att de behdver ha. Ett antal klagomal som omfattas av
den hir analysen handlar om kommunal hilso- och sjukvard. De har
Patientnimnden Skéne uppmérksammat i en tidigare analys under 2024’
vilken ocksa pa flera sitt lyfter fram nérstdendes perspektiv.

Ett par patienter eller nédrstdende har gett uttryck for att de saknar
mojligheten for ndgon annan att formellt fora patientens talan gentemot
sjukvarden. Nagon ger uttryck for att de saknar en blankett for fullmakt for
detta. I patientlagens femte kapitel och tredje paragraf str att patientens
nérstdende ska f4 mdjlighet att medverka vid utformningen och
genomforandet av varden, om det dr 1dmpligt och om bestimmelser om
sekretess eller tystnadsplikt inte hindrar detta®. Av patientlagens fjirde
kapitel framgér att patientens sjdlvbestimmande och integritet ska
respekteras. Hélso- och sjukvard far inte ges utan patientens samtycke, om
inte annat foljer av lag. Innan samtycke inhdmtas ska patienten fa
information enligt tredje kapitlet i patientlagen. Négot lagstdd for att ge en
annan person makten att fora en patients talan gentemot virden finns inte,
undantaget om en patient har en stéillforetrddare som exempelvis en
vardnadshavare. Det &r enbart patienten som kan samtycka till vard och
behandling och det gér inte att genom en blankett ge ndgon annan den
beslutanderitten. Andra begrepp som finns och som en del har hanvisat till i
kontakt med Patientndmnden Skéne &r framtidsfullmakt eller hdvande av
sekretess genom fullmakt. En framtidsfullmakt omfattar dock inte hilso-
och sjukvérd®. En patient kan didremot genom fullmakt hiva sin sekretess till
forman for exempelvis en nérstdende. Hivande av sekretess genom fullmakt
omfattar tillgéng till sekretessbelagda uppgifter gillande patienten, men ger
inte nérstdende mojlighet att ta beslut om varden for patientens rakning. Det
finns ocksé ndgot exempel bland klagomaélen dér nérstaende klagat pa att de
inte blivit informerade av varden men dér patientens vilja har varit att de
inte ska fa information. Patientens autonomi stér ver narstdendes 6nskemal
vilket ibland kan vara svéart for ndrstdende att forsté eller acceptera.

Varden har enligt hédlso- och sjukvardslagen ett ansvar att forebygga
sjukdomar och skador samt ohilsa'”. I detta ingar enligt Socialstyrelsen att

7 Flera fall och svarlikta sar - Region Skéne (skane.se)

8 Patientlag (2014:821) | Sveriges riksdag (riksdagen.se)

% Lag (2017:310) om framtidsfullmakter | Sveriges riksdag (riksdagen.se)

10 Integrera anhorigperspektivet inom hilso- och sjukvarden och socialtjénsten
(socialstyrelsen.se)
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arbeta hilsofrdmjande och att identifiera personer eller grupper som riskerar
att drabbas av ohdlsa, vilket forskning visat att manga anhoriga riskerar att
gora. Enligt Socialstyrelsen dr det darfor viktigt for hilso- och sjukvarden
att identifiera anhoriga och uppmérksamma deras situation och behov.

Det bekriftas av Camilla Nyman som &r ordforande for foreningen Anhorig
1 Malmo, som &r en del av Anhorigas Riksforbund. I Skane har de sju
lokalforeningar och foreningen i Malmo som startades 2020 har cirka 80
medlemmar.

- Det dr ocksa de anhoriga som blir drabbade nér nadgon blir sjuk. Som
anhorig gér man ofta en stor del av arbetet géllande patienten. Vi som
forening arbetar for att stddja de anhoriga sa att de ska kunna orka stodja de
som &r sjuka, sdger Camilla Nyman.

Hon har sjélv erfarenhet som nérstaende till en forélder med
demenssjukdom och en person med psykisk ohélsa.

- Jag fixar det mesta, exempelvis kring sjukskrivning och allt annat
administrativt eftersom den som é&r sjuk inte klarar av det. Alla har inte
anhoriga som orkar eller kan det. Du méste vara frisk for att orka vara sjuk
och man maéste vara stark som anhorig.

Hon forklarar att det var darfor hon valde att vara med och starta
lokalféreningen 1 Malmo.

- Jag vet att alla inte har samma nétverk eller mojligheter som jag har och
dér ser jag en risk, sdger hon.

Camilla Nyman berittar att foreningen Anhorig i Malmé redan har
etablerade kontaktvigar och god samverkan med kommunen men ser att
samarbetet med Region Skane kan utvecklas ytterligare framover.

I Socialstyrelsens kunskapsstod lyfts anhoriga till barn med
funktionsnedsdttningar fram som en grupp som i méanga fall behdver ta ett
stort ansvar for samordningen av patientens vard!!. Flera forildrar med barn
med neuropsykiatriska funktionsnedsattningar dterfinns som klagande i
urvalet och det géller ocksé forédldrar till barn med psykisk ohélsa. Dér ar
det i flera fall tillgéngligheten till vard och véntan pd utredning eller
behandling som fordldrarna beskriver kan skapa en ohallbar situation i en
del familjer. Det stimmer 6verens med den bild som Socialstyrelsen fétt i

I Integrera anhorigperspektivet inom hilso- och sjukvarden och socialtjénsten
(socialstyrelsen.se)
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dialogmé&ten med professionsforetrddare frdn varden och omsorgen dér det
framgatt hur ojdmnt anhdrigperspektivet beaktas i olika verksamheter.
Exempel pa omraden som lyftes dir anhdrigperspektivet och samhillets stod
brister dr vuxenpsykiatrin och barn- och ungdomspsykiatrin. Den generella
bilden som enligt Socialstyrelsen formedlades i dialogmotena ar att det finns
stora brister nér det géller anhdrigperspektivet inom regionernas verksamhet
medan kommunerna har kommit lingre'2.

Linda Welin dr verksamhetschef for barn- och ungdomspsykiatrin i Region
Skane. Att det forekommer klagomal fran narstadende till barn med psykisk
ohilsa eller neuropsykiatriska funktionsnedsattningar, som beskriver
paverkan pd hela familjens situation, &r hon vél insatt i.

- Barnens situation bestér ofta av manga olika delar som paverkar varandra.
Det handlar om samexisterande tillstind som paverkar hur det fungerar 1
skolan, som familjernas socioekonomiska situation och kompisrelationerna
exempelvis.

Hon berittar att verksamheten arbetar mycket genom foréldrarna for att
hjélpa barnen.

- Vi hjélper till exempel till med att utbilda foréldrar i olika strategier och
forhallningssitt. Vi ser utifrdn de métverktyg vi har nar vi foljer upp véra
insatser att manga fordldrar kinner sig hjilpta av dessa insatser och att de
fétt stod vilket 1 sin tur kan pdverka att barnen mar bttre.

Linda Welin beskriver att barn- och ungdomspsykiatrin har drygt 28 500
barn inskrivna i verksamheten och att antalet 6kat genom é&ren.

- Vi har arbetat jattemycket med att f& resurserna att ricka till i relation till
behoven. Vi arbetar dels pa nya sitt for att ldra oss hur vi kan méta upp de
forvantningar som vérdnadshavare, patienter, skolor och andra aktorer har
pa var verksamhet och har sett att det ibland finns forvéntningar som vi inte
kan leva upp till eller som inte ryms inom uppdraget, forklarar hon.

Hon berittar ocksd om inférande av Bup Online som 4r en webbtjénst med
fakta, rad, sjdlvhjilp och kontaktvégar. Det dr alltid Gppet for alla, som en
del i att 0ka tillgéngligheten, inte bara for de som redan &r patienter inom
verksamheten utan dven Ovriga.

12 Integrera anhorigperspektivet inom hilso- och sjukvarden och socialtjénsten
(socialstyrelsen.se)
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Linda Welin beréttar ocksd om ett nytt arbetssétt for att ge snabbare hjdlp
och inte villkora den utifrdn utredning och diagnos, for barn med problem
kring koncentration, uppmérksamhet och andra symptom som kan vara
adhd. Det har implementerats och inforts sedan sommaren 2023.

- Vi féir kontakt med ca 14 000 nya barn i verksamheten varje ar och néstan
hélften ror fragestéllningar kring adhd. Omstéllningen utifran det nya vard-
och insatsprogrammet handlar att erbjuda stegvisa insatser utan att barnet
nddvéndigtvis behover fa en diagnos forst. Vi undersoker vilken vardniva
som kan hjélpa till med vad for att ge snabbare hjélp och 6kad funktion for
barnet.

Linda Welin ser trots de utvecklingsarbeten som pagar att det finns utrymme
for forbéttringar.

- Vi skulle kunna bli béttre pa att beskriva vad vi gér och varfor vi gér som
vi gor. Att vara mer tydliga och forklarande skulle vi vinna mycket pa tror
jag. Lika personcentrerad som vi dr i behandlingen behdver vi vara i den
information vi ger eller vid kommunikationen kring de beddmningar vi gor,
forklarar hon.

Flera av forbéttringsforslagen som inkommit i samband med klagomalen i
det hér urvalet handlar om dnskemal om mer information och mojlighet till
delaktighet for narstdende. Trots att berdttelserna &r fa i relation till Region
Skanes hela vardproduktion bér de pa information som de klagande har
kring vad de upplevt i sin kontakt med hilso- och sjukvarden. Det gor att
berittelserna har mojlighet att bidra till kvalitetsutveckling for fler om de
anviands i forbéttringsarbetet.
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