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Om Skdnepanelen

Bakgrund och syfte

Skd&nepanelen dr en webbaserad medborgarpanel
bestdende av drygt 9 000 personer som regelbundet deltar
i enkdater via natet. Syftet ar att f& stérre insikt om
medborgarnas kunskaper om, forvéntningar p& och
attityder till de verksamheter som Region Sk&ne ansvarar
for.

Rekryteringsmetod

Panelen startades &r 2013 d& 3 700 panelister rekryterades
via ett utskick till ett obundet slumpmdssigt urval av
medborgare. Panelens sammansattning ses dver arligen
for att utvardera dess representativitet sett till malgruppen.
Tilléggsrekryteringar har genomférts 2017, 2020 och 2022.
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Representativitet

Panelen ska spegla Skdnes befolkning frdn och med 16 &r
avseende kon, dlder och region. Resultaten frdn specifika
undersdkningar viktas utifrdn dessa variabler for att spegla
den verkliga férdelningen bland befolkningen i Region
Sk&ne avseende dessa faktorer. Ovriga bakgrundsfaktorer
som ej tas hansyn tilli vikiningen, men som d&r viktiga att
k&nna till &r utbildningsnivd, dar panelen har god
representativitet sett fill m&lpopulationen, samt fédelseland
dar personer fédda i annat land &n Sverige ar
underrepresenterade.




Om undersokningen

Bakgrund och syfte

Denna omgdng av Skdnepanelen har handlat om ské&ningarnas syn och
eventuella erfarenheter av hur synpunkter och klagomal pd varden hanteras.
Enkaten innehdller frdgor om huruvida respondenterna kénner till mojligheten att
ladmna synpunkter och klagomal pd varden, om de har nyttjat den maéjligheten
och hur den upplevelsen var. Undersdkningen ar en uppféljning frén 2022 d&
samma fragor stalldes till Sk&nepanelisterna.

Resultatet pd& tvé 6ppna frdgor presenteras i denna rapport.

Genomférande
Undersdkningen har genomfoérts mellan 9 september och 8 oktober 2024 av
Institutet for kvalitetsindikatorer (Indikator).

Metod

Malgruppen fér undersdkningen ar personer bosatta i Skdne, som ér 16 ar eller
aldre. Urvalet &r medlemmarna i Region Skdnes webbpanel - Sk&nepanelen som
bestdr av drygt 9 000 personer. | denna undersdkning kontaktades halva
Skdnepanelen, personerna som blev kontaktade vialdes slumpmdssigt fréin
panelen.

Datainsamlingen genomférdes med en webbenkdt till vilken paneldeltagarna fick
en inbjudan att delta via e-post. Tre pdminnelser skickades ut under faltperioden.
Svarsfrekvensen var 48 procent (4 790 utskickade enkdater, 228 bortfall, 2 322
besvarade) och en korrigerad svarsfrekvens pd 51 procent. Bortfallet bestdr av
personer som varit okontaktbara, det vill sdga dér mejladresserna varit ogiltiga eller
av respondenter som har avanmalt sig frén Skadnepanelen efter att
undersdkningen startat.
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Enkat

Enkaten omfattade 21 frdgor och tog i genomsnitt 3 minuter att genomféra. En del
av enkatens frégor var filterfragor, vilket innebdr att alla respondenter inte fick
besvara samtliga frégor.

Analys och rapporten

| denna rapport presenteras svaren pd tva dppna frédgor som stalldes i enkaten —
"Vad hade kunnat f& dig att faktiskt Idmna synpunkter eller kkagomal2” och
"Slutligen, &r det ndgot som du inte har kunnat ge uttryck fér i enkéten, som du
skulle vilja dela med dig av fill 0ss2". Den férstndmnda frédgan stalldes till de
respondenter som har varit missndjd med sin egen eller nGdgon narstdendes vard
men &ndd inte har Idmnat en synpunkt eller ett kkagomal och den sistndmnda
frdgan stélldes till samtliga respondenter.

Fritextsvaren ar kategoriserade i olika temaomrdden, dessa temaomrdden
redovisas i diagram och férklaras med en kort sammanfattande ftext.

Kontaktpersoner
Kontaktperson Indikator:
Simon Nygren Greus, Projektledare

Kontaktpersoner Region Skdne:
Tamas Krizsan, Demokratienheten
Mailin Sturesson, Patientnédmnden Skéne




Resultat av fritextanalysen
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Vad hade kunnat f& dig att faktiskt Imna synpunkter eller klagomal2*

« Vanligast ér att respondenterna némner att de 6nskar att tilvdgagdangssattet att ldimna synpunkter eller klkagomal vore
enklare, det ar drygt 1 av 4 som nédmner detta.
« Aft veta hur de kan gd tillvéga for att Idmna en synpunkt eller ett klkagomal &r ndgot som 1 av 5 nédmner i sitt fritextsvar.
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* Oppen fréga som stalldes till de respondenter som har varit missndjd med sin egen eller ndgon narst&endes vard men dndd inte har lédmnat en
synpunkt eller ett klkagomal.
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Vad hade kunnat f& dig att faktiskt I&Gmna synpunkter eller klagomdale* 1/2

Tillvégagangssdtt — M&nga respondenter lyfter fram att de hade Idmnat synpunkter/klagomal om det var enklare att gbra det, exempelvis om
det hade funnits instruktioner tillgdngliga p& en hemsida eller ett formuldr att skicka in. M&nga upplever att processen ar fér komplicerad och
vdljer darfor att avstd.

Kdnnedom - Det lyfts fram att k&nnedomen kring hur de ska gd tillvaga fér att Idmna synpunkter/klaga saknas. Dels saknas kdnnedom kring
det faktiskt tillvgagdngssdttet, men dven kring det faktum att det gdr att Idimna synpunkter. En del respondenter framhdver att de inte har
blivitinformerade om att det gér att Idmna synpunkter.

Ovrigt — Under "Ovrigt" nédmns sédant som inte ryms inom &vriga omréden, till exempel att personen i fréga inte orkat klaga pga sjukdom eller
att det borde genomféras arliga halsokontroller.

Patientbemétande — Bemdbtandet frén vardpersonalen dr en viktig faktor dér ménga uppger att de inte Idmnar synpunkter/klagomal eftersom
de upplever att vardpersonalen sdllan lyssnar p& dem, alternativt bemoter synpunkterna negativt. Under denna kategori samlas dven de svar
som generellt sett relaterar till vardpersonalens bemotande, bdde bra och ddaligt.

Tilltro till klagomdlsprocessen — En del respondenter framhdver att de inte tror att deras synpunkter/klagomal kommer géra ndgon skillnad.

Stérre misstag — Har ndmns att de skulle klaga férst om vérden hade begdtt ett stérre misstag, exempelvis om man hade blivit felbehandlad.

* Oppen frdga som stélldes fill de respondenter som har varit missndjd med sin egen eller ndgon narstdendes vard men dndd infe har ldmnat en
synpunkt eller ett klkagomal.

institutet

for kvalitetsindikatorer




Vad hade kunnat f& dig att faktiskt I&Gmna synpunkter eller klagomdale* 2/2

Uppféljning — Om respondenterna blivit ombedda av vardpersonalen att Idmna synpunkter efter ett besok , exempelvis i form av ett formuldr
samt om vardpersonalen hade foljt upp efter inlimnade synpunkter.

Anonymitet och sékerhet — Har uttrycker respondenter en oro 6ver hur varden hanterar sekretess och vissa upplever att de inte kénner sig
sakra i att Idmna klagomal pd grund av att det kan f& konsekvenser vid framtida vardkontakter.

Vet ej — Under denna kategori hamnar respondenter som svarat att de inte vet vad som hade kunnat f& dem att Idmna synpunkter/klagomal.
Digitala kanaler — Under denna kategori belyser respondenterna behovet av enklare digitala kontaktvéagar, till exempel genom QR-koder eller
1177.

Néarstdende - Vid ett godkdnnande frén den nérstdende som behandlats hade synpunkter/klagomal I&mnats. | andra fall har det handlat om
att en ndrstGende fill patienten redan I&dmnat synpunkter, alternativt att respondenten hade klagat om ndrstdende blivit felbehandlad.
Vdgledning — Den sista kategorin gér hand i hand med tillvégagdngssatt och digitala kanaler dér ndgra patienter efterfrégar végledning

genom processen att [ldmna synpunkter/klagomal. Detta speciellt for dldre patienter.

* Oppen frdga som stélldes till de respondenter som har varit missndjd med sin egen eller ndgon nérst&endes vérd men &dndd inte har ldmnat en
synpunkt eller ett klagomdal.
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Slutligen, &r det ndgot som du inte har kunnat ge uttryck for i
enkdten, som du skulle vilja dela med dig av till osse*

Utodver vet ej-svar och kommentarer om att de svarande inte vill Idgga fill ndgot mer hamnar kategorierna &vrigt,
vantetid/tillganglighet och kontakt/anmdlan hégst, det &r mellan 13 procent och 19 procent som hamnar i ndgon av dessa

kategorier.
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* Oppen frdga som stalldes till samtliga respondenter.
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Slutligen, &r det ndgot som du inte har kunnat ge uttryck for i
enkaten, som du skulle vilja dela med dig av till osse* 1/2

Inget att tilligga/enkéten — En stor del av de svarande har inget dvrigt att filldgga eller har kommentarer kring enk&ten och dess utformning.
Ovrigt — Under "Ovrigt” némns sédant som inte ryms inom &vriga omréden, det kan bland annat réra sig om vilken vérdcentral man tfilhér och
beskrivningar av specifika vardbesdk.

Vdntetid/tillgédnglighet — Det konstateras av manga att vantetiden i varden ar Idng samt att det finns ddligt med lediga tider nar vard val
behdvs.

Kontakt/anmélan - Denna kategori omfattar svar relaterat till svérigheten i att kontakta vardgivare och anmdala potentiella fel. | kategorin
omfattas Aven svar dar respondenterna belyst bristen p& k&dnnedom i hur de pd& enklast satt tar kontakt/anmdler.

Patientbemétande - MA&nga svarande belyser vardpersonalens bemotande viket i ménga fall upplevs som ddligt. Framférallt upplever
respondenterna att de inte tas pd& allvar i varden samt att de inte blir lyssnade pd av personalen.

Ekonomi - Inom denna kategori ryms de svar som relaterar till ekonomiska fragor. Det kan bland annat réra sig om huruvida varden prioriterar
vinst fére patienterna samt vardkostnaderna.

Néjd med varden — Under denna kategori finns svar frén de respondenter som uttrycker att de ér néjda med varden.

Uppféljning — Brist p& uppfdlining och aterkoppling efter ett vardbesdk. Det némns att detta exempelvis kan géras genom att patienter fér

besvara en enkdat efter vardbesdket.

* Oppen fraga som stalldes fill samtliga respondenter.
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Slutligen, ér det ndgot som du inte har kunnat ge uttryck for i
enkaten, som du skulle vilja dela med dig av till osse* 2/2

Kontinuitet — Vissa klagar p& att det séllan &r samma Idkare och att det darfér ar en brist pd kontinuitet i vérden.

Ansvar — De svarande vet inte vem som &r ansvarig i v&rden och darfér inte heller vem de ska hdlla ansvarig vid eventuella fel. Det lyfts dven
fram att politikerna bér ta mer ansvar fér vérden.

Aldrevdrd - Ett generellt battre stéd for dldre inom vérden samt nér det kommer fill kontakt med vérd och vid behov av att ldmna
synpunkter/klagomdl.

Resurser — En del anser att det finns en brist pd resurser inom varden.

Sprakbarriér — En grupp svarande uttrycker ett behov av fler svensktalande inom vérden med h&nsyn tagen till den sprdakbarriér som annars
uppkommer.

Felbehandling - Inom den sista kategorin ryms de svar som relaterar till ndgon typ av feloehandling som en patient upplevt. Exempelvis

uttrycker vissa att Iakare har skrivit fel i deras journaler, eller gett dem fel diagnos och medicin.

* Oppen fraga som stalldes fill samtliga respondenter.
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