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1 Sammanfattning

Alla patientndmnder ska, enligt 7 § 3 st lag (2017:372) om stod vid
klagomal mot hilso- och sjukvarden, senast den sista februari varje ar
till Inspektionen for vard och omsorg (Ivo) och Socialstyrelsen lamna
en redogorelse over patientnamndsverksamheten, samt den analys
som gjortsienlighet med 3 § nimnda lag under foregaende ar. Med
utgangspunkt i den samverkan som det nationella
tjinstepersonsnatverket har kommit 6verens med Ivo om handlar
analysen avseende 2024 ars drenden om forlossningsvarden. Analysen

oversands i sarskild ordning.

For andra aret i rad har Patientnimnden Skane fatt in rekordménga
klagomal, mer én tusen fler jaimfort med 2023. Detta vicker sa klart
fragan om hur manga klagomal som kan klaras av med nuvarande

arbetssitt och organisation.

Mot bakgrund av svaren i Skanepanelen, den webbenkit som
Patientndmnden Skane genomfdrde under hésten 2024 konstaterar vi
dessutom att det finns manga fler klagomal att ta emot. Av
Skanepanelen framgar namligen att hilften av patienterna nigon
gang har varit missndjda med sin vard. Av de som har varit missndjda
har en fjirdedel valt att klaga. Av denna fjardedel har sju av tio vint
sig direkt till sin vardgivare, tre av tio har gitt via patientndmnden.
Det ar vil virt att haidtanke att det bara dr den sista tredjedelen som

det redogors for har.

For att bade gora Patientndmnden Skine mer kind hos allminheten
och ge vardgivarna aktuell, och relevant kunskap om patienternas
upplevelser, har sju analyser tagits fram under aret. Varje analys ar
ett utmarkt verktyg for att lyfta olika patientgruppers erfarenheter av
varden. Efter hand som analyserna publiceras dyker ocksa allt fler
patienter med liknande erfarenheter upp. Fran och med 2023 skickas

alla analyser ut till ndgon patient-, brukar- eller nirstdendeforening,
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som far mojlighet att reflektera och kommentera. Dessa reaktioner

aterfors sedan till de fortroendevalda i namnden.

Minst lika angelédget, och uppméarksammat, dr det nir klagomal
foranleder att patientndmnden riktar sig direkt till vardgivaren
utifran en iakttagelse i statistiken. Under stor del av 2024 har

vantetidernaivarden statt i fokus.

2 Statistik

2.1 Klagomal

Under 2024 har Patientndmnden Skane mottagit fler klagomal pa den
skanska hilso- och sjukvarden 4n nagot tidigare ar. Totalt har det
inkommit 7 533 klagomal, vilket 4r 1 057 fler 4n 2023, en 6kning med
16,3 procent.

Flest klagomal riktas mot den somatiska specialistvarden och det ar
akutmottagningarnai Malmo, Lund och Helsingborg som far flest.
Det syns en 6kning i Malmo (157 klagomal 2024 /115 klagomal 2023) och
Helsingborg (104/41), medan akuten i Lund har en minskning
(121/160).

Det verksamhetsomrade som har nést flest klagomal dr primérvarden
och dar férdelar sig de 2 691 klagomélen med 1158 pa den regionalt
drivna priméirvarden (1268 under 2023) och 1133 pa privata vardgivare

med avtal med regionen (1023 foregaende ar).

Den storsta 6kningen av klagomal aterfinns i huvudkategorin vard
och behandling dir delproblemet undersokning och bedémning star for
den antalsmaissigt storsta 6kningen (1503 klagomal 2024 jamfort med
1215 foregaende ar). Procentuellt 4r 6kningen i denna huvudkategori
storst i delproblemet ny medicinsk bedémning (+128,6 procent, men hér
maste understrykas att 6kningen bygger pa ett mycket litet antal

drenden, 16 jamfort med 7 foregaende ar).
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Andra delproblem som far markant fler klagomél 2024 jamfort med
2023 dr resursbrist/instdlld datgdrd (+61,1 procent), valfrihet/fritt
vardsokande (+48,9 procent), omvardnad (+44,2 procent), samtycke
(+43,3 procent), bruten sekretess/dataintrdang (+41,9 procent),

vantetider i varden (+34,7 procent),

Storst minskning av antal klagomal aterfinns i delkategorierna
hygien, miljo, teknik (-8,5 procent), 6vrigt (-4,7 procent) och delaktig
(-4,0 procent).

2.2 Kontaktsatt

Patientndmnden Skane har telefontid k1 9-12, alla vardagar. Men
klagomal och synpunkter kan ocksa limnas via brev, mejl eller e-

tjansten pa 1177.se.

Telefon e-tjinst Mejl Brev Ovrigt Totalt
2024 3787 2709 576 458 3 7533
2023 3190 2383 502 401 6476

Flest patienter och nirstaende hor fortfarande av sig via telefon
(50,3 procent), men andelen som viljer e-tjansten 6kar och utgjorde
under 2024 hela 36,0 procent.

2.3 Tabell over antal inkomna klagomal fordelat

pa samtliga huvud- och delproblem

Varje klagomal kategoriseras under ett av nio

huvudproblemomraden, se tabell nedan. For att ytterligare avgrinsa

vad klagomalen handlar om sorteras de direfter in i 25 olika

delproblem. Kategoriseringen dr gemensam for alla patientnimnder i

landet. En beskrivning av vad som ingar i de olika kategorierna finns i

patientndimndens handbok!.

! Handbok for handldggning av klagomal och synpunkter
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Huvud- och delproblem 2020 2021 2022 2023 2024

1. Vard och behandling

1.1 Unders6kning/bedémning

1.2 Diagnos

1.3 Behandling

1.4 Lakemedel

1.5 0mvardnad

1.6 Ny medicinsk bedomning

2. Resultat

3. Kommunikation
3.1Information

3.2 Delaktig

3.3 Samtycke

3.4 Bemoétande

4. Dokumentation och sekretess
4.1 Patientjournalen

4.2 Bruten sekretess/dataintrang
5. Ekonomi

5.1 Patientavgifter

5.2 Ersidttningsansprak/garantier
6. Tillganglighet

6.1 Tillgidnglighet till virden

6.2 Vintetiderivarden

7. Vardansvar och organisation
7.1 Valfrihet/fritt vardsokande
7.2 Fast vardkontakt/individuell plan
7.3 Vardflode/processer

7.4 Resursbrist/instélld atgard
7.5 Hygien/miljo/teknik

8. Administrativ hantering

8.1 Bristeri hantering av kallelser,
remisser mm

8.2 Intyg

9. Ovrigt

Handldggning pagar

Totalt

1469 1895 2128 2486 2910
637 886 1020 | 1215 1503
162 175 194 175 185
354 453 520 683 676
221 276 296 337 406

86 96 92 86 124
9 9 6 7 16
241 210 280 305 373

1400 1648 1488 1578 1790
572 618 525 499 560
266 291 247 249 239

21 12 20 30 43
541 728 696 801 948
232 235 253 276 335
176 180 201 235 274
56 55 52 43 61
158 169 164 200 240
102 125 11 159 192
56 44 53 42 48
515 747 758 763 897
336 484 390 376 373
179 262 368 389 524
300 364 381 338 403
31 51 47 45 67
43 60 68 66 87
109 143 172 144 148
38 39 47 36 58
79 70 47 47 43
281 307 337 398 482
154 183 190 223 300

127 124 147 178 182
88 107 67 106 101

2

4684 5682 5863 6476 7533

Patientnamnden Skéane
Redogorelse over patientnamndsverksamheten 2024

6 (28)



2.4 Tabell over klagomal fordelat pa
konstillhorighet och aldersgrupp jamfort med
foregaende ar

Kvinnor star dven 2024 for 60 procent av alla klagomal, och 14 procent

av dessa inges av kvinnor i aldersgruppen 30-39 ar. Mén star for

39 procent av klagomalen och flest klagomal kommer fran méin i

aldersgruppen 70-79 ar (15 procent).

Alder Kvinnor Min Annat/okint Totalt
2024 (2023) 2024 (2023) 2024 (2023) 2024 (2023)

0-9  145(148)  152(197) 4(6) 301 (351)
10-19  153(143)  155(128) 1(0) 309 (271)
20-20  441(416) 181 (221) 0(1) 622 (638)
30-39  646(592) 362 (307) 3(2) 1011 (901)
40-49  540(465) 297 (243) 3(2) 840 (710)
50-59 608 (539) 325 (288) 0(2) 933 (829)
60-69 510 (445) 393 (348) 5(3) 908 (796)
70-79  512(436) 447 (370) 1(1) 960 (807)
80-89  205(213)  242(202) 1(2) 538 (417)
90+ 85 (73) 33 (23) 0(0) 118 (96)
Okand 572 (349) 345 (238) 76 (73) 993 (660)
Totalt 4507(3819) 2935 (2565) 94(92) 7533 (6476)

2.5 Informationsarenden

Till klagomalen kommer 1058 informationsdrenden 2024 (1276
drenden 2023), vilket 4r upplysningar om hur héilso- och sjukvarden
fungerar och hur man kan tillvarata sina riattigheter. I
informationsidrendena finns ingen patientberéttelse. De dr heller inte

inraknadei statistiken ovan.

Patientnamnden Skéane
Redogorelse over patientnamndsverksamheten 2024

7 (28)



3 Sarskilda iakttagelser

3.1 Analyser

Patientndmnden ska géra analyser for att bidra till
kvalitetsutveckling, hog patientsikerhet och till att verksamheterna
inom hélso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och
forutsiattningar. Regionen och kommunerna ska uppmérksammas pa

riskomraden och hinder for utveckling av varden.

Inspektionen for vard och omsorg har kommit 6verens med alla
patientnidmnderi Sverige om att Redogorelsen 6ver
patientndmndsverksamheten for 2024 ska kompletteras med en

sarskild analys avinkomna klagomal pa forlossningsvarden.

Under 2024 har patientndmnden faststillt sju analyser, varav en har
initierats i samrad med Ivo, enligt ovan, och da avseende 2023 ars

klagomal pa priméirvarden.

Samtliga analyser har 6versints till ndgon patient-, brukar - eller
nirstdendeforening for att ge dem mojlighet att tillfora sitt
perspektiv, till politiskt ansvariga ndmnder och styrelser for

beaktande, samt for kinnedom till regionfullméktige och Ivo.
Samtliga analyser finns att ta del av i sin helhet pa skane.se?.

I samband med att analyserna har foredragits for patientnimnden
har sakkunniga fatt mojlighet att ge sin bild. P4 sammantridena har

féljande medverkat:

e Christina Monsen, vardutvecklare pa forsknings- och
utbildningsenheten pa Primirvarden Skane
e Rasmus Smith, utvecklingschef, och Marie Ljung,

marknadschef, Primédrvarden Skane

2 patientndmnden Skéane - Region Skane
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e Gustav Christensen, overldkare och sektionschef for
hudkliniken pa Skanes universitetssjukhus Lund

e Malin Ankardal, geriatriker pa Helsingborgs lasarett

e AsaRundgren, virdutvecklare pa enheten for vardinformation
och e-hilsa pa Skanes universitetssjukhus

e Ensieh Memarian, distriktsldkare, Arlovs vardcentral

e Jenny Vinglid, generalsekreterare, Obesitas Sverige

3.1.1 Det 4r manga som ringer just nu, vanligen forsok
senare

Pa nimndsammantridet i februari 2024 faststéillde patientnimnden
den analys som alla patientndmnder i landet tillsammans med
Inspektionen for vard och omsorg (Ivo) arligen kommer 6verens om

temat for.

Analysen omfattar 347 klagomal som registrerats pa vardcentraler i
offentlig och extern regi under kategorierna tillgdanglighet samt
vardansvar och organisation under 2023. Det dr en liten 6kning fran
foregaende ar pa 4 procent. Klagomalen utgor niastan 17 procent av det
totala antalet klagomal under 2023 avseende offentliga och externa
vardcentraler. I urvalet handlar allra flest om bristande tillginglighet
till varden. Patienter klagar pd att de inte kommer fram till
vardcentralerna, endast kommer till telefonsvarare eller hanvisas till
digitala kanaler som de upplever inte fungerar. Flera patienter ger
uttryck for att kontakten med vardcentralen inte sker pa deras villkor
utan pd vardgivarens. Patienter berédttar att virdcentraler hianvisar
dem till akutmottagningen eller kvills- och helgmottagningen for

besvir som inte dr akuta nir likartiderna pa vardcentralen ar slut.

”Ber man om en tid en annan dag ar vintetiden mellan 1,5-3
manader. De sdger ocksa att det dr politikerna som har bestdmt att
det ska se ut sd. Omradet ddr jag bor dr ganska stort sd det dr ju

orimligt att det bara ska finnas fyra lediga tider per dag.”

Patientnamnden Skéane
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En del av klagomalen avslutas med att patienter sdger att de 6nskar
byta eller kommer byta vardcentral. Det finns dven patienter som
uttrycker att de dr oroliga for att behdva byta, eftersom de varit
listade hos samma vardcentral linge och upplever att dir finns

kunskap om deras diagnoser.

En konsekvens for patienterna nar tillgingligheten brister dr att det
blir fordréjning i kontakt med andra vardgivare eller myndigheter
som exempelvis Forsakringskassan gillande sjukskrivning. Medan
patienterna vintar pa kontakt med vardcentralen upplever flera en
okad oro och fortsatta besvir. Patienter uppger ocksa att nir
vardansvar och organisation brister leder det till en 6kad stress och

oro for dem.

3.1.2 Flera fall och svarlakta sar
I februari varje ar ar det ocksa dags att presentera en
sammanstillning 6ver det gdngna arets klagomal pa den kommunala

hélso- och sjukvarden.

Under 2023 har Patientnimnden Skane tagit emot 104 klagomal pa
kommunal hilso- och sjukvard. I jimf6relse med 2022 har antalet
inkomna klagomal férvisso 6kat med 14 stycken, vilket innebér
nistan 16 procent, men med s l4ga tal 4r den procentuella
forandringen ganska irrelevant. I stillet ir det sedan linge sd att det
inkommer anméirkningsvirt fa klagomal pd kommunal hilso- och
sjukvard. De flesta av de mindre kommunerna far bara ett till tre
klagomal om aret, fem skanska kommuner har inte fatt ett enda
klagomal via patientnimnden under 2023. Samma monster aterfinns

hos landets 6vriga patientnamnder.

Sedan 2020 har Patientnimnden Skine darfor arbetat aktivt for att
Oka informationen till de skinska kommunerna om férvaltningens
uppdrag och klagomalens betydelse fér utvecklingen av hilso- och

sjukvarden. Patientnimnden Skane har informerat pa

sjukskoterskeutbildningar vid Skanes lirosidten om sitt uppdrag.
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Forvaltningen har ocksa varit med pa Seniorméssan for att na
malgruppen dldre med information samt annonserat i dagstidningar.
Information har ocksa skickats ut till SPF Skdnes medlemmar och
information om Patientndmnden Skane finns nu tillgdnglig pa deras

hemsida.

Flera klagomal innehaller berittelser fran nirstdende som upplever
att de méste ta ett stort ansvar for patienternas vard. En nirstdende
berédttar bland annat att hemsjukvardspersonalen inte kommer pa
utsatta tider och inte vet hur en urinkateter ska hanteras, vilket
limnar ansvaret till den nirstaende att se till att patienten far ratt

vard i tid.

En annan niarstaende upplevde att hon behévde vistas pa boendet for
att ge sin make den tillsyn han behévde eftersom han riskerade att
falla nir personalen inte hade uppsikt 6ver honom. Enligt kvinnan
hade patienten fallit mer dn 15 gdnger under sin vistelse pa
korttidsboendet innan han avled. Han ska dven ha drabbats av
infektioner till f6ljd av att han inte fick mo6jlighet att uppsoka toalett
utan blev liggande i bl6ja i singen. Mannen ska ocksa ha adragit sig
flera allvarliga sjukdomar under vardtiden. Narstdende skriver
foljande i en skrivelse stilld till Patientndmnden Skane och

Inspektionen for vard och omsorg:

"Sammantaget kdnns dessa upplevelser och hindelser som han fick
genomlida, och som hans anhoriga fick uppleva, under tiden han
vistades pa korttidsboendet inte som den bésta vard och omsorg
eller den tryggaste sista tid han borde haft efter sitt annars sa

aktiva och hdndelserika liv.”

Ytterligare ett klagomal fran en nirstdende giller en man i 90-
arsaldern som fallit. Han ska ha fatt dka till sjukhuset och blev
rontgad for sina skador i huvudet. Ingen blédning hittades men den
paféljande veckan blev mannen allt simre och nirstaende 6nskade att

han skulle fa en ny rontgenundersékning av huvudet. Ansvarig
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sjukskoterska och enhetschef i kommunen gjorde enligt ndrstaende

bedomningen att det inte behovdes.

“Ingen av dem berdttar for mig att han har ramlat tre ganger till
sedan han kom hem fran akutmottagningen ... Tva dagar senare
kor jag in till akuten och vintar in honom nér han kommer pa en
bar iklddd en trasig pyjamastroéja, utan sina byxor och utan sina
horapparater. Utan dem hor han ingenting alls sa det dr omdojligt

att kommunicera med honom.”

Forst efter att patienten avlidit far narstaende vetskap om de
ytterligare tillfdllen di patienten ramlat pa boendet. Enligt
nirstaende ska inte heller likaren pa sjukhuset ha ként till de flera
fallen. I ett skriftligt svar medger kommunen att de brustit pa flera
punkter i samband med de beskrivna hindelserna, bland annat
gillande kommunikationen med nirstdende samt i

dokumentationen.

3.1.3 Nara-varden-upplevelser

I april sag patientnimnden ndrmare pa klagomal som har inkommit
fran nirstaende till patienter, i en del fall har patienterna sjilva
beskrivit hur deras situation paverkar familj eller andra i
omgivningen. Analysen omfattar 195 klagomal som fokusmarkerats
med ndrstdendeperspektiv under 2023. Av dessa klagomal ar 48 dven
fokusmarkerade med psykisk ohdlsa. De utgor saledes en fjirdedel av
urvalet. De flesta klagoméalen handlar om somatisk specialistvard foljt

av priméarvard, samt psykiatrisk specialistvard.

I manga klagomal ger nirstdende, till bAde vuxna och barn, uttryck
for att patienternas situation har stor paverkan pa hela familjen.
Detta giller oavsett om klagomalen ror brister inom vard och
behandling, kommunikation, tillgdnglighet eller 6vriga
problemomraden. Nirstaende berittar i flera fall om bristande
information fran varden till dem och till patienterna, samtien del fall

om brister i samordningen mellan den regionala och den kommunala
12 (28)
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hilso- och sjukvarden. Narstaende ger exempelvis uttryck for att de
kanner sig bortglomda, bortprioriterade eller i vigen. Flera berattar
att de kinner oro och kénslor av maktloshet nér de stir vid sidan om

patienten, inte minst nirstaende till personer med psykisk ohélsa.

Det finns ocksa klagomal fran nirstdende till barn med psykisk ohilsa
eller neuropsykiatriska funktionsnedséittningar som vittnar om att
bristande tillginglighet har stor paverkan pa deras familjesituation.
Ett sddant klagomal géller tillgdnglighet till virden dér barnets
vardnadshavare berittar att patienten vintat 6ver ett ar pa att fa
komma till den psykiatriska specialistvarden. Enligt
vardnadshavaren far de besked att anledningen till att hjdlpen blir
uppskjuten dr att det kommer andra, mer allvarliga fall, som behoéver

ga fore.

"Det far inte ga till sa har i varden, 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.”

3.1.4 Under huden pa patienterna
De senaste fyra aren har Patientnimnden Skéne sett en 6kning av
antalet klagomal som géller hud, hér och naglar. En analys pa detta

tema behandladesijuni.

Urvalet har avgrinsats till de klagomal som berdr den somatiska
specialistvarden och primirvarden. Analysen omfattar 269 klagomal
som inkommit fran den 1 mars 2023 till och med den 29 februari 2024.
Mer dn hilften av klagoméalen handlar om patienter eller nirstaendes
upplevelser av brister gidllande vard och behandling. En femtedel av

klagomalen handlar om bristande kommunikation.

Klagomalen som ror primérvard och somatisk specialistvard ar
relativt lika i sin karaktéir. I manga fall handlar det om patienter som

upplever att deras besviar med huden tagit lang tid att f4 hjialp med och
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att det ibland beho6vts flera olika vardnivaer eller vardgivare for att

komma till ratta med problemen.

"Ldkaren hade precis gatt en kurs och visste minsann att jag bara
var torr i huden. Nu har jag s6kt en annan vardcentral och efter
prov visar det att jag har hudcancer och att jag kommer att
genomga en utokad hudbiopsi for att ta bort hela

hudfordndringen.”

Bland berittelserna finns ocksa uttryck for att bristande information
under langa behandlingstider skapar oro hos patienterna. Det
forekommer ockséa klagomal som handlar om behandling av sar pa
huden eller omliggning av svarlidkta sar. Patienter ifragasitter i flera
fall om deras sar behandlats ritt nir det sytts, tejpats eller limmats.
Bland klagomalen som inkommit framgar hur viktigt bemétandet
fran personalen dr vid saromliggningar. Under perioden som urvalet
omfattar inkom flera klagomal som handlar om att patienter klagat
pa bristande information i samband med att ett avtal med en privat
aktor hivts av Region Skéane. Klagomélen handlar om att patienterna
kanner sig 0vergivna, att de inte vet vad som hant med remisser till
andra vardgivare och att de om en remiss skickats hamnar sist i kén

hos den nya vardgivaren.

3.1.5 Ar det for att jag ar dldre?

I september faststillde patientndmnden en analys avinkomna
klagomal under fyra manader 2024 fran patienter som dr 70 ar eller

aldre.

Fran januari till och med april 2023 jaimfort med 2024 6kade antalet
klagomal inom flera problemomraden i dldersgruppen, mest gillande
tillgdnglighet som 6kade med 76 procent. De fyra delproblem som flest
klagomal handlade om i dldersgruppen under de forsta fyra
manaderna 2024 var undersokning/bedémning, vintetider i varden,

behandling och bemotande. Dessa delproblem omfattar 248 klagomal.
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Nér det géller tillgidnglighet handlar klagomalen framst om
vantetider till operationer dir patienterna fatt besked om att
vardgivaren inte kan utfora operationen inom vardgarantin och att

patienterna inte kommer att samordnas.

En man som har fatt besked om att han kan samordnas klagar 6ver
bristande information om hans remiss har skickats samt till vilken

vardgivare.

”Det dr omojligt att fa svar pa. Inte ens om detta sker i dag, denna
vecka eller om nagon manad! Det dir som om detta dr ett sdtt att
morkldgga och skjuta upp undersokning och beslut for att man ska

kunna klara vardgarantin.”

En annan patient upplever att han blir skickad runt i varden med
hjilp av remisser som skrivs strax innan tiden fér vardgarantin 16per

ut.

"Ett utstuderat sdtt att kringgd 90-dagars regeln dr att i samma
drende skicka remiss pd remiss. Det maste finnas ett annat sdtt for
lakare att kommunicera med varandra inom ramen for samma

fraga sa att dennaregel inte sdtts ur spel?!”

En patient har reagerat pd att den information han fatt fran
vardgivaren dr motsigelsefull. I brevet fran virdgivaren nimndes
vardgarantin pa 90 dagar, men i samma skrivelse forklarades att

vintetiden var uppat fem manader.

Bland klagomalen finns dven berittelser fran patienter som upplever
att de fatt sta pa sig for att fa ratt bedomning och flera ger uttryck for
hur bristande kontinuitet paverkar dem. Det forekommer ocksa
klagomal dir patienter ger uttryck for att de kinner oro fér att de
nekas en viss behandling for att de dr dldre. Susanne Iwarsson som &r
professorigerontologi, liran om &ldrandet, vid Lunds universitet och
legitimerad arbetsterapeut sdger att hon tror att det finns en ganska

spridd uppfattning bland dldre att det férekommer diskriminering
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utifran alder inom varden, men att hon har stor tilltro till att vardens
utovare gor korrekta medicinska beddmningar. Bland klagoméalen
gillande bemétande ger négra patienter uttryck for att de kinner sig

illa bemotta pa grund av sin alder.

3.1.6 Det var inte sa det var

I november analyserades inkomna klagoméal som handlar om
dokumentation och sekretess. Urvalet bestar av 316 klagomal i
kategorin dokumentation och sekretess som inkommit under perioden
den 1augusti 2023 till och med den 1 augusti 2024, en 6kning med

34 procent jaimfért med féregiende ar. Okningen har frimst skett
inom primérvarden. 258 av klagomalen handlar om patientjournalen

och 58 om bruten sekretess eller dataintrang.

Bland klagomalen finns beréttelser fran patienter och narstiende om
saknad eller fordrojd dokumentation samt om bristfilliga eller
felaktiga journalanteckningar. Nagra formuleringarijournalen har
upplevts som krankande. En patient klagar pa att den bedémning som
gjorts baserar sig pa gamla journalanteckningar, som inte lingre ar

aktuella.

"Felaktigheterna bara foljer med mig och kan inte tas bort. Det bara

fortsdtter.”

Det forekommer ocksé att journalanteckningar haft negativ paverkan
i kontakt med andra vardenheter eller myndigheter. Nagra patienter
har efter samtal med psykolog eller kurator, diar de uppfattat att de
haft ett fortroligt samtal, blivit upprorda 6ver de detaljerade

journalanteckningarna som de uppfattar som kriankande.

Klagomalen om bruten sekretess/dataintrang handlar om att
vardpersonal tagit del av eller delat med sig av sekretessbelagda
uppgifter pa olika sitt. I ndgra fall handlar det om lokalers fysiska
utformning som gor att vardpersonal och patienter méste dela med

sig av sekretessbelagd information trots att andra hor. Vardpersonal
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har ocksa tagit del av journaler utan samtycke samt last tidigare
anteckningar trots att de varit spiarrade. I nagra fall har patienter
uppmairksammat att sekretessbelagd information skickats till fel
adress och det finns berittelser om att vardpersonal talat med

nirstdende utan patientens samtycke.

3.1.7 Klagomal av vikt

Arets sista analys faststilldes i december. Den handlar om patienter

med 6vervikt.

Urvalet bestar av 61 klagomal som fokusmarkerats med 6vervikt
mellan den 1 oktober 2023 och den 30 september 2024. Det 4r manga
klagomaliurvalet som handlar om att patienter fatt o6nskade
kommentarer om sin vikt eller sina kroppar. Flera ger uttryck for att

de inte blivit tagna pa allvar, eller méstrade i stillet for lyssnade till.

En del uppger ocksa att kommentarer triggat dtstorningsproblematik.

Nagra menar att de inte motsitter sig att varden tar upp fragan om

vikt, men att det handlar om hur man gor det.

En patient fick besked om att han var tvungen att gi ner i vikt for att
bli remitterad fér en utredning fér sémnapné. Patienten kinde sig
krankt av att likaren hade synpunkter pa hans kroppsvikt, nagot

patienten fatt hora dven fran andra likare.

"Detta dr tredje gngen jag sokt vard ddr forsta diagnosen dr min
vikt. Tre olika Gkommor som alla beror pa vikten. Detta dr det enda
stdllet som far mig att kdnna mig sa har usel och det dr stdllet dar

de ska hjalpa en.”

3.2 Reflexioner fran patientforeningar

3.2.1 Osteoporosforeningen Skane
I september 2023 faststéllde patientndmnden en analys av klagomal
kopplade till varden av patienter med sjukdomar i leder, muskler och

skelett. Analysen skickades till Osteoporosféreningen Skane for att
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inhdmta eventuella erfarenheter och férslag pa forbattringar inom

omradet.

I en kommentar den 15 januari 2024 skriver Christina Svard,
ordférande for Osteoporosforeningen Skane, att flest klagomal
handlar om ryggsmartor. Att virden kan upptéicka eventuell
osteoporos pa ett tidigare stadium ar uppenbart 6nskvirt. Kommer en
patient till primirvarden med ryggsmartor eller en lingdminskning
pa mer dn nagra centimeter ska en klocka ringa hos likaren att har
kan en osteoporosdiagnos finnas. Remiss till en DXA-mitning for

relevant behandling/likemedel snarast.

”Att inte bli lyssnad pd och tyvarr bristande respekt hos
vardpersonal dr vad jag oftast hor av medlemmar som kontaktar

2

mig.

3.2.2 PRO Skane

I oktober 2024 inkom PRO Skanes reflexioner med anledning av
analysen ”Ar det for att jag dr dldre?”, som avser klagomal fran

patienter som dr 70 ar eller dldre.

PRO Skane slar fast att analysen och beskrivningen av varden tyvarr

stimmer vil 6verens med egna erfarenheter.

Framst ser PRO Skéne att det finns problem med tillgingligheten och
kédnslan att sjukvarden inte lyssnar och d4ven nekar behandling for att

man ar aldre.

”Att klagomdlen fran dldre, 70+, till patientndmnden 6ver
bristande tillgdnglighet 6kat med 76 (!) procent jamfort med samma
period aret innan sdger ndgot om allvaret i fragan. Tillgdnglighet
ar det basala, grunden, for att man ska kdnna sig trygg med att

sjukvarden finns ddr ndar man behéver den.”

Analysen visar att klagomalen fraimst handlar om vintetider till

operation, som langt 6verskrider vardgarantin. Och att dldre far veta
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att sjukvarden inte lingre samordnar, det vill siga hidnvisar till andra

som kan utf6éra operationen inom laga tid.

“Klagomadl finns dven pa langa vintetider for remiss till rontgen
och pa diagnostiken, resultatet, av utford rontgen. Det stdmmer
med den erfarenhet vi hor fran medlemmar, men dr absolut inget
nytt. Sa har det varit ldnge. Att fran sjukvardens sida hdnvisa till

att det kostar for mycket att utreda dldre kan aldrig godtas!”

3.2.3 SPF Seniorerna Skanedistriktet

SPF har ocksa inkommit med kommentarer pd analysen som avser
klagomal fran patienter som dr 70 ar eller dldre. Forst lyfter SPF fram
att det bland medlemmarna generellt finns negativa upplevelser
kopplade till bristande tillginglighet och kontinuitet. Man framhaller
ocksé att det dr ett 1agt antal klaganden som har vént sig till

patientnimnden.

”Vitror att det finns ett stort morkertal eftersom det kan upplevas

som besvirligt att kontakta Patientndimnden.”

SPF erbjuder sig att distribuera en enkat till sina 36 500 medlemmar.

3.3 Uppmarksammanden

3.3.1 Utebliven samordning

I februari 2024 bérjade det komma in klagomal pa nekad samordning
enligt virdgarantin pa Helsingborgs lasarett. Efter en inledande
kontakt pa tjdinstemannaniva lyftes detta som en iakttagelse till
nimndssammantridet i april. Patientnimnden valde da att ga vidare
och uppmirksamma sjukhusstyrelse Helsingborg pa att det hade
inkommit femtio klagomal pa Helsingborgs lasarett som géllde
véantetiderivarden, dnr 2024-POL000019. Av dessa klagomal avsag 37
nekad samordning enligt virdgarantin. De klagande hade alla fatt

besked om lingre vintetid 4n 90 dagar pa operation eller behandling.
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Vintetiderna uppskattades till mellan fyra manader och flera ar, utan

nirmare besked om nir vard skulle kunna ges.

Av sjukhusstyrelse Helsingborgs ssmmantriadeshandlingar framgar
att sjukhusstyrelsen i tva steg —den 31januari 2024 och

den 6 mars 2024 - och som ett led i sin ekonomiska handlingsplan for
att uppné ekonomisk balans, beslutat att dra in avsatta medel fér
samordning enligt vardgarantin, sammanlagt 70 miljoner kronor.
Styrelsen besl6t att operationerna och atgiarderna i stéllet skulle
hanteras av det egna sjukhuset, bland annat genom att anvianda
aterbudstider. En forutsattning for beslutet var att “atgarderna inte

medf6r negativ paverkan pa tillgdngligheten”.

Patientndmnden konstaterade att det 4r vardgivarens ansvar att se till
sa att patienten far besdk och behandling/operation inom
vardgarantins grianser. Patienten ar inte skyldig att kinna till lagkrav,
stélla fragor eller hdvda sin ratt. Om vardgivaren méarker att
vardgarantin inte kan hallas ska denne s6ka efter alternativ hos
annan vardgivare och se till att patienten ar delaktig i den

processen. Da den begrinsade mojligheten till samordning enligt
vardgarantin i Helsingborg kopplas till tillgidnglighet och
patientsikerhet var fragan hur sjukhusstyrelse Helsingborg avsag att
sikerstilla att alla patienter far vard i laga tid, och hur mélet om
likvardig vard skulle uppritthallas inom regionen om

forvaltningarna gor olika tolkningar av vad vardgarantin innebar.

Svar fran sjukhusstyrelsen redovisades pA nimndssammantrédena i

junioch november.

Eftersom det fortsatte att inkomma klagomal pa utebliven
samordning enligt virdgarantin till patientnimnden, och da
vardgivaren tydligt hade uppgivit att man hade valt att inte lingre
samordna i samma utstrackning som tidigare, samtidigt som
tillgdngligheten till vard hade féorsimrats under aret, bedomdes det

finnas skil att uppmérksamma Inspektionen for vard och omsorg pa
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drendet. Detta ansags vara en uppgift som var av relevans for

myndighetens tillsyn.

Vid arets slut hade det inkommit 111 klagomal pé utebliven

samordning.

3.3.2 Bristande delaktighet
I ett klagomal till Patientndmnden Skane den 6 september 2023, dnr

2023-5235P, har patienten framfort att hen 6nskar donera sin njure till

sitt sjuka barn. Detta har av medicinska skil nekats.

Néir patienten da har begirt en ny medicinsk bedémning har
vardgivaren den 16 oktober 2023 gett besked om att en specialremiss

ska skrivas till Sahlgrenska sjukhuset i Goteborg.

Trots flera pastotningar - fyra tillfillen sedan i november 2023,
kontakt med Sahlgrenska och nytt besked fran vardgivaren om att
remissen ska ga i vig, har den inte gjort det. Patientnimnden Skane
har diarfor den 15 mars 2024 tillskrivit vardgivaren pa nytt och
understrukit vikten av att snar kontakt tas med patienten. Nagon
sddan kontakt har inte tagits. Darfér uppméirksammades Ivo

den 11 april 2024. I juni 2024 skickades slutligen remissen till
Sahlgrenska. Verksamhetschefen uppger att orsaken till dréjsmalet

var bristande kommunikation internt. Rutinerna har nu setts over.

3.3.3 Omlistade patienter

Den 23 augusti 2024 tillskrev Patientnimnden Skine Sundspérlans
vardcentral i Helsingborg med anledning av att tio patienter hort av
sig och uppgett att hade blivit omlistade till ny vardcentral, utan att
de vare sig ha blivit tillfrdgade eller upplysta om detta i forvig.

Tva av de patienter som hade kontaktat Patientndmnden Skane
uppgav att det intraffade hade fatt stora konsekvenser for dem da de
hade pagaende vardplaner och samordnade insatser med

specialistvarden pa sin ordinarie vardcentral. De berédttade att
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instruktioner infér operation och behandling inte hade natt fram och

om provsvar som var pa villovigar med anledning av omlistningen.

En annan patient som ocksa drabbats uppgav att hen kontaktat
Sundsparlans vardcentral och da fatt besked om att patienter som bor
indromradet blivit listade dér. Patienten uppger att hen inte bor i
nirheten och ifragasitter informationen hen fatt. En nirstéende till
en patient berédttar att vid kontakt med Sundspérlans vardcentral blev

hen ombedd att kontakta Region Skane i drendet.

Den 28 augusti forlorade Sundspérlans vardcentral sitt avtal med
Region Skane och forsattes i konkurs. Det visade sig att 240 patienter

hade omlistats.

3.3.4 Avsaknad av specialistmottagning ME/CFS

I november hanterade patientnimnden ett férdjupningsirende som
handlade om klagomal pa att det saknas en specialistmottagning for
patienter med postinfektiosa langtidssyndrom, inkluderat patienter
med ME/CFS, i Skane, trots att det sedan ett par ar tillbaka har
utannonserats beslut om en sdidan mottagning under hdsten 2024.
Niamnden gav férvaltningschefen i uppdrag att utreda vad som hade
héant.

Bitradande hilso- och sjukvardsdirektor tillfragades och meddelade
att uppdraget att ansvara fér en saddan specialistmottagning har getts
till den nya forvaltningen Nira vard och hilsa, som startar

den 1januari2025.

3.3.5 Uteblivna yttranden
Enligt lag (2017:372) om stdd vid klagomal mot hélso- och sjukvarden

ska patientnimnderna uppméirksamma Inspektionen for vard och
omsorg pa forhallanden av relevans for myndighetens tillsyn. En
sddan omstdndighet kan vara om en vardgivare inte besvarar
klagomal. Nagon fast tidsgrians for hur snart en begiaran om yttrande

ska besvaras finns inte i denna lag, men i patientsidkerhetslagen
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(2010:659) 3 kap 8b § anges att den som klagar ska fa ett svar "snarast”,

vilket enligt forarbetena har definierats till “inom fyra veckor”.

Antalet uppmirksammanden till Ivo med anledning av att vardgivare
inte har besvarat yttrande i tid har 6kat, fran tio féregaende ar till 22
under 2024. I ett par fall har svar inte inkommit férrin politiskt
ansvarig sjukhusstyrelse har uppméarksammats efter beslut i
patientnimnden. Aterkoppling har 6nskats om hur de aktuella
sjukhusstyrelserna tinker sig sdkerstélla att patienter far svar pa sina

klagomali tid. Patienterna hade da vintat pa svari 21 veckor.

3.4 Fordjupningsarenden

3.4.1 Forsenade sjuktransporter

I april fick patientndmnden del av klagomal som handlar om
forsenade sjuktransporter, vilka har lett till att patienten inte har fatt
den livsuppehéllande behandling som han har ordinerats. Detta har

ocksa negativt paverkat vardens planering.

Skanetrafiken, som ansvarar fér sjuktransporterna, har beklagat
forseningarna och férklarat dem med att trafikplaneringen har varit
felaktig. Problemet ska ha dtgirdats. Patienten delar dock inte den
bilden, dd besked har getts flera ménader tidigare med samma
innebord, men utan effekt. Ndimnden ha informerats fér att visa pa

forekomsten av denna typ av klagomal.

3.5 lakttagelser

3.5.1 Cancer, forsenad diagnos

Av statistiken fran januari till och med augusti 2024 framgar att
232 klagomal avser cancervard, vilket dr en 6kning jamf{ort med
samma period 2023, da 181 klagomal registrerades (+28,2 procent).
Fyra typfall lyftes till patientndmnden for att de fortroendevalda

skulle fa en bild av dessa klagomal. Manga avser bristande bedémning.
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3.5.2 Vardcentralen Sodervarn

Av statistiken 6ver inkomna klagomal pa vardcentraler under
perioden januari till och med augusti 2024 har Vardcentralen
Sodervirn flest registrerade drenden, 30 stycken. Pa vardcentralen
finns 7 360 aktivt listade patienter. Den vardcentral som har flest
aktivt listande patienter dr Nisets Likargrupp som har 20 176. Manga

av drendena handlar om bristande kommunikation.

3.5.3 Hjalpmedel

En patient med funktionsnedséittning hade en elrullstol som laste sig
nér patienten var langt hemifran. Da det var sent pa kvillen kunde
hen inte fa hjilp av hjdlpmedelscentralen och frigéringsknappen pa
stolen fungerade inte, vilket gjorde den vildigt tung att putta.
Patienten fick till slut hjilp att fa hem den. Dagen efter kontaktades

hjalpmedelscentralen och de reparerade rullstolen snabbt.

Nistan en manad senare hinde samma sak med rullstolen. D4 det var
helg fick patienten limna den pa last plats, da den inte gick att putta
hem. Dagen efter kontaktades hjdlpmedelscentralen som dnnu en
gang reparerade den snabbt. Patienten undrade vad hen kunde gora
vid en sddan situation da hjdlpmedelscentralen inte hade nigon jour
och fick till svar att rullstolen kunde birgas. Birgning ingér inte i
nagon forsikring, da det inte rdknas som ett motordrivet fordon, och
skulle kosta patienten 3 000 kronor. Patienten var nu radd att dka
nigonstansirullstolen dd hen var ridd att den skulle 1dsa sig igen.
Patienten hade inte mojlighet att putta den, och inte heller pengar till

bargning.

Patienten foreslar att Region Skane tecknar avtal med en
bargningsfirma som kan barga stora tunga hjdlpmedel om behov, likt
detta, skulle uppsta. Patienten vill framfora att hen ar vildigt tacksam
och n6jd med sitt hjalpmedel och hjilpmedelscentralen men hade

onskat att det fanns en jour att kontakta vid akuta fall.
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3.5.4 Sepsis

Pa decembersammantridet lyftes ett par klagomal kopplade till sepsis
fram.Idrendena har inga yttranden fran vardgivarna begirts,

eftersom klagandena dr n6jda med att fa framféra sina klagomal.

En patient hade opererats och dérefter fatt sepsis. Nir patienten
sedan skulle genomga en andra operation pa samma enhet var hen
radd for att samma sak skulle ske igen, men personal lugnade hen.
Strax efter den andra operationen fick patienten 4nnu en gang sepsis.
Enligt patienten var det &ven en annan patient samtidigt som ocksa
fatt sepsis och klaganden var darfor fragande till hur operationerna

skots.

En annan patient s6kte vard pa en akutmottagning efter att hens
allméntillstand férsdmrats markant i samband med att hen hade hog
feber, frossa och smértor i ryggen. Den sjukskoterska de fatt triffa
radde patienten att resa hem och kontakta vardcentralen om
patienten fortfarande var dalig efter tre dagar. Samma kvill forlorade
patienten medvetandet och en ambulans tillkallades. Nar
ambulanspersonalen anldnt férklarade patientens nirstaende att hen
misstinkte att patienten fatt sepsis vilket avfardats med férklaringen
att patienten troligtvis hade ischias och influensa. Den efterf6ljande
dagen nir patienten sokt vard pa sin vardcentral fick han triffa en
lakare som remitterade patienten till sjukhuset. Dar konstaterades
det att hen hade sepsis och en bold pa ryggraden som behovde
opereras. Da patienten och dennes nirstaende, bade till den aktuella
vardenheten och ambulansen, uttryckt sina misstankar om att
patienten drabbats av sepsis ifragasitter de att patienten inte fatt

hjilp snabbare.
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4 Vardgivarens atgarder

4.1 Forbattringsforslag

Under 2024 har Patientndmnden Skane fatt in 157 klagomal eller
synpunkter med forslag pa forbattringar i hilso- och sjukvarden,
vilket kan jaimf6ras med 190 forslag under 2023. Manga handlar om att
det beho6vs utbildningar i bemétande for att minska missforstand och
negativa upplevelser, andra om att patientens delaktighet bor vara
storre, da det kan féorhindra rena missférstand, eller om 6ppenhet i

remisshanteringen sé att patienten kdnner sig delaktig.

Det finns dven forslag om att virden ska kunna skriva ut antiseptiska
servetter pa recept, mer utbildning om de basala hygienrutinerna i
samband med saromliggning, mer tid f6r information nér patienter
med intellektuell funktionsnedsittning s6ker vard, mojlighet att
forlanga atkomsten till journalinformation for vardnadshavare till
barn med neuropsykiatriska diagnoser till och med dagen da barnet
fyller 18 ar, mer information om vardgarantin och patientens ritt att
favarditid, information om cancerbehandling bor ges separat fran
behandlingstillfallet si att patienten far tid att reflektera 6ver vad
behandlingen fér med sig, att information om besdksregler i virden
dr entydiga och inte olika beroende pa om den finns pa webben eller

pa fysiska anslag,

4.2 Vidtagna atgarder pa individniva
206 klagomal har markerats med att varden har vidtagit en atgird pa
individniva, 2023 var det 327. Atgirderna bestar i sddant som

fornyade bedomningar, nya provtagningar, rittelser i journaler,

samtalskontakter, etcetera.
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4.3 Vidtagna atgarder pa systematisk niva

Overgripande atgirder som varden har vidtagit under 2024 har

noterats i 257 klagomal, 2023 var det i 281.

Dessa handlar bland annat om avvikelseanmélningar, samtal i
arbetsgrupperna, dndrade rutiner och arbetssitt for till exempel
lakemedelsforskrivning och stygnborttagning, fornyad
motesstruktur for snabbare intern informationsspridning om
konstaterade riskerivarden, omarbetning avinformation,
genomgang av teknisk utrustning, anvindande av patienters
upplevelser i utbildningssyfte, utbildning i virdegrund och
bemdétande, trycksarsutbildning, 6versyn av hur journalsystemet
anvands och hur dokumentationsprocessen ser ut, accepterande av
kontanter vid avldggande av patientavgift, frantagande av
likemedelsdelegation fran vardpersonal som upprepat sina misstag,

tydliggorande av sekretessgranser, etcetera.

5 Stodpersonsverksamheten

Forvaltningen har avsatt motsvarande 60 procent av en heltidstjanst
for att hantera stddpersonsverksamheten. Arbetstiden fordelas
mellan tre handliggare, for att sikerstilla snabb handlaggning och

god kontinuitet.

Under 2024 féorordnade Patientndmnden Skéane 52 stddpersons-
uppdrag till tvangsvardade patienter, en minskning fran férra aret
(65). Under aret har flertalet stodpersoner slutat av naturliga skal,
varfor sju nya stodpersoner har rekryterats for att tacka upp behovet.
Vid arets slut fanns det 55 aktiva stodpersoner som tillsammans
delade pa 64 pagaende uppdrag. Méalet dr att stodpersonerna ska ha ett

till tva drenden at gangen.
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Det harigenomsnitt tagit sju arbetsdagar fran det att anmélan
inkommit till férordnande, en 6kning med en dag jaimfort med aret

fore.

Under varen 2024 holls en fysisk stodpersonstraff diar erfarenheter
och kunskap kunde delas. Under hésten holls en digital traff med
samma syfte. Under arets slut fick Patientndmnden Skane tillgang till
en digital utbildningsportal for stodpersonerna, i syfte att 6ka
kunskapsnivan. Under aret har interna rutiner uppdaterats for att

effektivisera och sidkerstilla handliaggningen.
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