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Sammanfattning

Patientndmndens huvudsakliga uppdrag dr att stodja och hjilpa patienter och nirstiende att framfora
klagomal till vardgivare och fa klagomalen besvarade fran vardgivaren. Dirtill ska patientnimnden
arligen analysera inkomna klagomal och synpunkter och genom aterkoppling till varden ddrmed bidra
till vardens kvalitetsutveckling och arbete f6r hog patientsikerhet. Rapporten syftar till att ge
vardpersonal, politiker och andra intresserade en bild av vad klagomalen handlar om. Underlaget for
rapporten bestar av statistik och drendesammanfattningar, vilka har bearbetats och analyserats, bade
kvantitativt och kvalitativt, f6r att beskriva vad som kan iakttas 1 klagomalen som inkommit.

Det inkom 345 klagomal till patientnimnden pa Gotland under 2023, vilket dr en 6kning med 28 %
jamfort med dret innan. Okningen ir stérre fr Gotland jimfért med det nationella genomsnittet.
Okningen berér till stérsta del primérvard, mer specifikt vardcentralerna, och somatisk specialistvard.
Aven tandvirden fick en markant ékning, men stir for en liten andel av alla klagomal. Psykiatrin har ftt
en marginell minskning jaimf6rt med féregaende ar och klagomal péd verksamheter inom
Socialforvaltningen ar fortsatt fa och lika manga som 2022. Det ar svart att dra slutsatser kring vad
okningen beror p4, tinkbara faktorer ir forbattrad digital information om patientnimnden men ocksa att
patienter i stOrre omfattning ar bendgna att framféra synpunkter nir pandemins effekter har klingat av.

Klagomal giller till storsta del huvudproblemet vard och beharnfdlipngy kommunikatiotalet klagomal
pa tillgéngligleh vardansvar och orgaiigation Inom somatisk specialistvard giller stérst andel av
klagomalen delproblemen undersoknibgtomnimgpektive behandljmgedan klagomal pa virdcentraler
framst giller undersoknibgfdlomnititkemegdeémotand® diagnasiom psykiatrin giller den storsta delen
av klagomilen behandlifigpektive lakemeg@kdan missndje med tandvirden framst giller resultat
patientavgifte tillganglighet i varderarje klagomal registreras ett delproblem, det priméra problemet
som klagomalet handlar om. Men ménga klagomal ber6r flera olika typer av problem som har identifierats
och benidmns 1 rapporten som sekundira problem. Nir de sekundira problemen synliggors framtrider det
att en stor andel av klagomélen beror brister i informatierh delaktigh&h att detta giller brett inom
varden. Varden har skyldigheter enligt patientlagen gillande savil information till patienten som att gora
patienten delaktig. Utifran klagomalen som inkommit till patientnimnden verkar detta vara ett omrade i
behov av forbittringar.

Gillande begiran om yttranden frin varden har dessa 6kat under 2023 jamfort med 2022, vilket ar
onskvirt for att fa en bredare bild av hindelserna som patienter klagar pa. Andelen yttranden som

visar pd att nagon slags atgird har vidtagits med anledning av klagomalet och dven det 6kat jamfort
med foregaende ar.

Eftersom det totala antalet klagomal utgor ett statistiskt litet och spretigt underlag innebir det
svarigheter att dra slutsatser och se trender. Den kvalitativa analysen kan komplettera det statistiska
resultatet och ge en bredare och djupare bild av vad patienter klagar pa, vilket bidrar med viktig
information ur ett patientperspektiv. Det dr darfor virdefullt att ta del av patienters berittelser och
finna bra sitt att beskriva dem for att dirmed bidra till att ge varden perspektiv och méjlighet till ett
lirande och forbattringar
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Inledning

Patientndmnden ska stédja och hjilpa patienter och nirstiende att framféra klagomal till och fa de
besvarade av vardgivare. Patientnimnden ska verka for att patienten, eller narstiende, far svar i rimlig
tid samt att svaret dr adekvat och besvarar patientens fragor.

Patientndmndens ansvarsomrade omfattar allmint finansierad halso- och sjukvard enligt hilso- och
sjukvardslagen, den allminna omvérdnad enligt socialtjanstlagen som ges i samband med sadan
hilso- och sjukvard samt tandvard enligt tandvérdslagen som bedrivs av Region Gotland eller enligt
avtal med regionen.

Patientndmnden ska ocksa bidra till kvalitetsutveckling, hég patientsidkerhet och till att verksamheter
inom hilso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och foérutsittningar genom att arligen
analysera inkomna klagomal och synpunkter samt uppmarksamma aktuella nimnder pa riskomraden
och hinder f6r utvecklingen av véirden.

I denna rapport redogors for inkomna klagomal till patientndmnden i Region Gotland under 2023.

Syfte

Rapportens syfte ir att redogora for inkomna klagomal under 2023 och ge vardpersonal, politiker
och andra intresserade en 6verblick av hur klagomalen fordelar sig mellan olika verksamheter och
vad de huvudsakligen handlar om.



Metod

Underlaget for denna rapport bestar av de klagomal som inkommit till och registrerats hos
patientnimnden under 2023.

Inkomna klagomal registreras i patientnimndens handliggningssystem. Klagomal registreras pa det
ar de inkommer till patientnamnden, oavsett nir 1 tid hindelsen har dgt rum. For varje
klagomalsirende registreras den virdenhet som klagomalet ber6r samt kategoriseras i huvudproblem
och delproblem. Kategoriseringen syftar till att beskriva vad klagomalet primirt handlar om och sker
i enlighet med den nationella handboken fér patientnimnderna i Sverige' dir det anges 9
huvudproblem och férdelat pa dem totalt 25 delproblem (se bilaga). Delproblemen ir en
underkategori till huvudproblemen och specificerar ytterligare vad klagomalet handlar om. For varje
klagomal registreras ett huvud- respektive delproblem som motsvarar vad klagomalet huvudsakligen
handlar om. Utéver dessa kan fler 6vriga problem identifieras i samband med analys, eftersom
klagomal ofta ber6r fler 4n ett problem. Delproblemen benidmns i denna rapport dven som ”primaira
problem” och 6vriga problem som identifierats vid analys benimns som ”’sekundira problem”. For
sekundira problem har i forsta hand kategorisering enligt handboken anvints, men dven andra
problem som identifierats under analysarbetet.

I januari varje ar himtas statistik ur patientnimndens handlaggningssystem for foéregaende ar. Det
genereras en 6versikt av alla klagomal f6r det aret uppdelat pa de kategorier och virdenheter som
klagomalen har registrerats pa. Statistiken grupperas sedan utifran vardenheter for att synliggora
klagomal fordelade pa olika verksamheter, vardspecialiteter, verksamhetsomraden och vardgivare sa
att dessa stimmer med den aktuella organisationen hos varden.

Klagomalen analyseras savil statistiskt som kvalitativt. Nar det 4r relevant beridknas procentsatser for
att synliggora hur ett visst antal klagomal, under ett givet ar, fordelar sig 6ver kategori eller 6ver
vardenheter. For tydlighetens skull gérs jamforelser med statistik fran nidrmast féregdende ar. Den
kvalitativa analysen bestir av en systematisk genomgang av drendesammanfattningar dar sekundira
problem, iakttagelser och exempel identifieras.

Fran och med 2023 registreras samtliga klagomal pa akutmottagningen nir hiandelsen patienten
klagar pa har dgt rum dir. I de fall patientndmnden begir yttrande besvaras dessa av respektive
medicinsk specialitet som ansvarat for likarbemanningen vid den aktuella hindelsen eller av
akutmottagningen i de fall klagomalen ber6r annan personal eller féreteelse pa akutmottagningen.
Tidigare registrerades en del av dessa drenden direkt under den aktuella medicinska specialiteten,
medan en del registrerades under akutmottagningen. Den nya rutinen syftar till att 6ver tid kunna
tydliggtra klagomal gillande akutmottagningen pa ett battre sitt.

! Handbokdrhandlaggnawglagomaksynpunkti@rpatientnamndernas forvaltningar/kansligraiSverigaderna i
Sverige (2019, reviderad 2021).



Inkomna klagomalunder 2023

Oversiktlig fordelning avtotalt antal klagomal
Under 2023 inkom 345 klagomal till patientnamnden (PAN) pa Gotland. Det ir en 6kning med 28 %
jamfort med 2022 da det inkom 270 stycken. Fér 2023 motsvarar det 5,65 klagomal/tusen innevénare.
Till alla patientnimnder i Sverige inkom under aret totalt 41 833 klagomal vilket innebér en 6kning
med 4 % och motsvarar i genomsnitt 3,96 klagomal/1000 invanare.
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Diagram 1. Tva perspektiv pd antal inkomna klagomél under &ren 2016-2023. Totalt antal till patientnamnden pé
Gotland (vanster axel (orange)) respektive antal kiagomal/1000 invanare fér Gotland respektive for hela landet
(hoger axel (bld)).

Okningen av klagomal giller hilso- och sjukvirdsnimnden (HSN), fran 263 till 338 stycken och
giller fraimst primarvard respektive somatisk specialistvard. Socialndmnden (SON) har fatt 7 klagomal,
vilket 4r samma antal som féregaende ar. Under 2023 har patientnimnden begirt yttranden i 218 st.
arenden, vilket motsvarar 63 % av alla klagomal som inkommit.

Klagomalen fordelar sig snarlikt 6ver huvudproblemen jamfért med tidigare ar. Flest klagomal ber6r
vard och behandlingt.) som jaimfort med 2022 har 6kat med 25 klagomal och stir fér 47 % av det
totala antalet under 2023. Direfter foljer kommunikati@#d st.) som motsvarar 23 % av alla klagomal
och som har 6kat med 24 stycken jimfort med foregiende 4r. Klagomal pa resultatar fortsatt
minskat jimfort med tidigare ar, fran 33 stycken under 2021 till 23 stycken under 2022 och till 20
stycken under 2023. En viss 6kning kan ses for de flesta 6vriga huvudproblem och utav dem har
tillgénglighetpektive vardansvar och organigatiipot tydligare under de senaste tva aren.
Klagomal pa vardansvar ogfanisati@s st.) skade under 2023 med 9 stycken jamfért med 2022 och
har den tredje storsta 6kningen sett till antal. Nar klagomal férdelas 6ver delproblem framgar att den
allra storsta andelen beror undersékning/bedomutingehandlingika tillsammans stir for ca 30 % av
klagomalen (103 st.). Direfter kommer klagomal pa bemotan@e st.) som stir for nastan 10 % av alla
klagomal, en andel som ir i niva med foregiende tva ar. De delproblem som jaimfért med 2022 har
okat mest sett till antal klagomal ir informatigm14 st., tot. 23 st.) foljit av undersokning/bedorgting
st., tot. 53 st.), behandlifep st., tot. 50 st.), faswardkontakt/individuell ptant., tot. 9 st.), diagnos
(+7 st., tot. 23 st.) och sist patientjournaten st., tot. 13 st.).



Procentuell férdelning av klagomal pa delproblem
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Diagram 2. Procentuell fordelning av klagomal p& delproblem fér 2021-2023. Kategorier med klagomal under 2 %
for alla ar redovisas inte i diagrammet.

Fordelningen dver verksamhetsomraden visar att klagomal som ber6r somatisk specialistvard
respektive primirvard har 6kat ungefir lika mycket, med 32 respektive 36 klagomal jaimfoért med
foregaende ar. Tandvarden har fatt 18 klagomal 2023 vilket 4r mer 4n férdubblat jamfort med 8
stycken under 2022. Dirmed ses storst procentuell 6kning f6r tandvarden, 125 %, foljt av
primirvarden med 38 % och somatisk specialistvard med en 6kning pa 26 %. Psykiatrin har fatt 32
klagomal vilket dr en minskning med 3 drenden jamfort med 2022 och det inkom 7 klagomal pa
kommunal vard under 2023 vilket 4r samma antal som foéregiende ar. Gillande 6vriga verksamheter
(SOS alarm, Kollektivtrafikenheten, e-Hilsa) har det inkommit 5 klagomal.
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Diagram 3. Totalt antal klagomal férdelat pa verksamhetsomrdden under dren 2019 till 2023. Klagomal pd
Hab/rehab, pandemienheten/vaccinationsenheten respektive 1177 vardguiden redovisas under somatisk
specialistvérd for 2019-2021 och under primarvarden fr.o.m. 2022.



Jamforelse mellan patientnamnderna, LOF och IVO géllande inkomna
arenden

Under 2023 tog Landstingens 6msesidiga forsikringsbolag (LOF) i genomsnitt emot 2,0 anmilningar
per tusen innevanare for hela Sverige och samma omfattning giller specifikt f6r Gotland. Nir det

giller anmilningar enligt Antal/1000 inv. Anmélningar till LOF och IVO
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2,2
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strax Gver 0,2 anmdlningar per Diagram 4. Antal klagomal eller anmalningar per 1000 invanare géllande vard pa

tusen innevanare. Gotland respektive i hela Sverige under 2020 till 2023, som inkommit till LOF, IVO
enligt patientsékerhetslagen respektive IVO enligt Lex Maria.

Fordelning av alder och kon

Gillande konsfordelning beror klagomalen under 2023 fler kvinnor (61 %) dn man (37 %), 2 % var
av okdnt kon. Det dr en marginell skillnad mot féregiaende ar och att klagomalen till 6vervigande del
giller kvinnor ir ett aterkommande monster.

Nir det giller alder relaterat till kon dr det tydligt att andelen kvinnor 6verviger i dldersgruppen 50-69
ar medan min Gverviger i aldersgruppen 70-90+ ir.

Klagomal under 2023 fordelat pa kén och alder
25%
mkvinna ®man
20%

15%

10%
o, N - 1 .

0-9 & 10-19 &r 20-29 ar 30-39 &r 40-49 ar 50-59 ar 60-69 ar 70-79 ar 80-89 & 90+ ar Okand

Diagram 5. Totalt antal klagomal uppdelat p& kén och procentuellt férdelat pd &lder inom respektive kon.

Sett till konstordelning inom respektive verksamhetsomrade dr det sma skillnader mellan kénen. En
nagot storre andel min klagar pa den somatiska specialistvairden medan en nigot storre andel
kvinnor klagar pa primarvarden. Skillnaden i méns klagomal pa somatisk specialistvard respektive
primirvard har marginellt minskat ndgot mot féregiende ar, medan férdelningen mellan kvinnors
klagomal somatisk specialistvard respektive primirvard ar lika jimfoért med féregaende ar.



Vid en granskning av vad kvinnor respektive man klagar pa for typ av delproblem (se diagram 06) ses
en lite storre andel min med klagomal pa behandliigformatienh \vardflode/proceBgerd kvinnor
giller en lite storre andel med klagomal framst undersokning/bedonakegnedbtmotanden iven
klagomal pa véntetider i vardeinfast vardkontakt/individuell plan

Klagomal under 2023 fordelat pa kon adiproblem
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Diagram 6. Totalt antal klagomal uppdelat p& kon procentuellt férdelat pd delproblem (med totalt 8 eller fler
klagomal).

Fordelas andelen klagomal f6r respektive kon istillet pa huvudproblem, den 6verordnade
grupperingen av klagomalstyp, ses knappt nagon skillnad mellan kénen.

Klagomal under 2023 fordelat p& kdn dulvudproblem
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Diagram 7. Totalt antal klagomal uppdelat pd kon procentuellt férdelat pd huvudproblem (med totalt 8 eller fler
klagomal).



Klagomal per verksamhetsomrade
Somatisk specialistvard
Statistik

Under 2023 inkom 153 klagomal pa verksamheter inom somatisk specialistvard.

Flest antal av klagomalen under 2023 berér Akutmottagningen (31 st.), Ortopedi (28 st.),
Internmedicin (23 st.) samt Kirurgi/Urologi (20 st.). Férutom akutmottagningen har de 6vriga haft
flest klagomal dven féregaende tva dar men i lite olika inb6érdes ordning.

Procentuell férdelning pa verksamhetsomrade inom somatisk specialistvard
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Diagram 8. Procentuell férdelning av klagomal p& respektive verksamhetsomrdde inom somatisk specialistvard.

Okningen gillande akuten beror till stor del pa en ny rutin i patientnimndens handliggning av
klagomal. Tidigare registrerades klagomal pa den medicinska specialitet vars likare bemannade
akutmottagningen, i de fall klagomalet beror likarinsatser. Fran 2023 registreras alla klagomal pa
akutmottagningen nar hindelsen for klagomalet har dgt rum dar. Giller klagomalet en lidkare begirs
fortfarande yttrande fran aktuell medicinsk specialitet. Syftet ér att tydligare synliggdra klagomal som
patienter har gillande hindelser pa akuten. Utav de 31 klagomalen gillande akutmottagningen har
yttranden kunnat himtas i 19 av dessa adrenden. For resterande 12 klagomal har det inte varit mojligt
att faststalla vilken medicinsk specialitet klagomalet ber6r. De medicinska specialiteter som berors av
klagomal pa akutmottagningen dr Ortopedi

(6 st), Internmedicin (5 st.). Klagomal per specialiteomférdelat fran

akutmottagningen till aktuell specialitet

Kirurg/Urologi (3 st.) och Barn- och 2204
ungdomsmedicin (2 st.). Ndgra klagomal %gﬁfg
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respektive medicinsk specialitet och ‘2122 I II
0%

jamfors med motsvarande férdelning

& o &
& & O <‘°Q W
det att Ortopedin har 6kat mest. Sett till & g‘?o\ ©
N \p*

m 2021 w2022 m2023 m2023*

foregiende tvd ar (se diagram 10) framgar
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For 2023 beror det storsta antalet av
klagomalen huvudproblemen vard och
behandlifigjt av kommunikatj@fiecis som
tidigare 4r. Klagomal p4 resultaich
v@rdansvar och organisatigafir lika
manga under 2023 som under 2022, dock
har resultahinskat nigot i antal och mer
sett till procentuell andel (fran 12 % till 8
%). Ett mindre antal klagomal ber6r 6vriga
huvudproblem. Bland delproblemen ar
fordelningen relativt lik féregiaende ar, med
undantag for informatiereh delaktigheim

var fOr sig har 6kat i andel fran 3 % till 8 %.

Primara och sekundara problem

Somatisk specialistvard

2021 2022 2023

Huvudproblem
1. Vard och behandling 54 61 72
2. Resultat 27 14 12
3. Kommunikation 35 20 39
4. Dokumentation och sekretes 0 4 4
5. Ekonomi 3 0 1
6. Tillganglighet 2 5 5
7. Vardansvar och organisatior 8 12 11
8. Administrativ hantering 1 5 9
Totalt 130 121 153

Tabell 1. Antal klagomal p3 somatisk specialistvérd,
fordelat p& huvudproblem.

Vid en sammanslagning av delproblem, de primira problemen, och de sekundira problemen som har

identifierats vid en kvalitativ genomgang férdjupas bilden av vad klagomal handlar om. Andelen
klagomail som beror behandlidigbbleras och forekommer i 32 % av alla klagomal pd somatisk

specialistvird. Aven
undersdkning/bedomking
men inte lika mycket.
Sammantaget féorekommer
problem som relaterar till vard
och behandlis®% (90 st.) av
alla klagomal pa somatisk
specialistvard.

Storst skillnad syns gillande
klagomadl som berér information
och delaktigh@bm okar till att
térekomma i 38 % respektive
35 % av alla klagomal.
Klagomil pa bemdotandiear
dven det, men inte lika mycket.
Sammantaget férekommer
problem som beror
kommunikatiom2 % (110 st.)
av alla drenden gillande
somatisk specialistvard. Aven
andelen klagomal som ber6r
vardflode/processarvid en
sammanslagning av primara
och sekundira problem och ir
ungefir lika stor andel som
klagomalen gillande resultat

Somatisk specialistvard
primara och sekundara problem

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

1.1 Undersdkning/beddmning m
1.2 Diagnos mmmmmmmm
1.3 Behandling
1.4 Lékemede| mummmm
1.5 Omvardnad s
2.1 Resultat n———
3.1 Information I
3.2 Delaktig
3.4 Bemftande HIEm——
4.1 Patientjournalen
6.2 Vantetider i varden mm
7.2 Fast vardkontakt/individuell planimm
7.3 Vardflode/processer mummmmmmmm
8.1 Brister i hantering s
Cancer s
Fastlandsvard mm
Handhavande mm
Kommunikation mellan vardpersonalmm
Omhandertagande
Rutiner mm
Smartlindring

Tillsyn B Priméra m Sekundara

Diagram 10. Andel problem, primara och sekunddra sammanslagna, av totalt
antal inkomna klagomal pd somatisk specialistvard. Sammanslagna problem
under 3 % redovisas €j.
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Andra problem som framtrider dr bland annat klagomal som pa nagot sitt beror ett bristande
arhandertagaritiest.) och klagomal gillande bristande tillSyn7 st.). Bida dessa giller i stor
utstrickning, men inte enbart, hindelser pa akutmottagningen. I 9 stycken klagomal férekommer
synpunkter som relaterar till att patienten har diagnosticerats med @NC€Messa ir dock av varierad art
och beror olika specialiteter. Ett mindre antal klagomal berér bland annat bristande Kommunikation i
vardefinellan personal eller mellan verksamheter), handhavandeaktiska moment eller att patienten
har upplevt bristande gmartlindring

lakttagelser

Klagomal som giller V@rdoch behandiingerar mycket. De kan handla om att patienter ifrigasitter
varfor varden inte har upptickt en sjukdom eller skada i ett tidigare skede, varfor vissa atgirder inte
har vidtagits nir patienten har sokt for sin dkomma eller att patienten ar missnojd med en

behandling.

Patienten gjorde en ultraljudsundersokning da en cysta uppticktes, den foljdes upp med
en kontroll efter ca 2 manader. Omkring 4 manader efter kontrollen insjuknade
atienten och behovde opereras varpa en stor tumor och en cysta togs bort. Patienten 4
tient h behovd tor t I ysta togs bort. Patienten ar

fragande till att tumoren inte uppticktes vid de féregiende undersckningarna.

Patienten sokte vard pa akutmottagningen for en mindre sarskada pa benet som uppstatt
1 en hage. Patienten undrar varfor saret inte tvittades samt varfor antibiotika eller
stelkrampsspruta inte gavs vid besoket. Patienten fick sedan soka vard igen och da

tvittades saret och antibiotika sattes in. Varden svarar att en del sar inte dr limpliga att sy

samt att det fanns andra sjukdomstillstind som gjorde att man initialt avstod antibiotika.
Daremot skulle saret ha tvittats.

En del klagomal handlar om patienter med ett komplext vardbehov som upplever bristande vard och
samverkan nar det 4r flera olika verksamheter som ér involverade i varden av patienten. Ofta har den
medicinska varden fran respektive verksamhet utforts korrekt, men det framgar att samverkan kan
behova stirkas for att omhéindertagandet av patienter ska kunna bli battre ur ett helhetsperspektiv.

I en del fall har patienten en uppfattning att nagot gatt fel och virden svarar att inga medicinska fel
har begatts, att man har f6ljt rutiner och riktlinjer, men att man inte har lyckats formedla det.

Patienten fick en skada pa tarmen i samband med en operation, vilket orsakade en
infektion och men for patienten. Patienten undrar om det skedde ett misstag. Varden
svarar att det inte var ett misstag utan en ovanlig men kind komplikation som troligen
inte kunnat ga att undvika. Informationen till patienter infér operation ska forbittras.

Klagomail som har med informatiast gora kan handla om att patienten inte har fitt eller inte har
uppfattat information i samband med besdk, att information om ett vardférlopp inte har varit
tillricklig eller informationen till anhérig har varit bristande.

12



Patienten var pa akuten pa grund av en axelluxation och upplevde att personal dréjde, att
smartlindringen var otillricklig samt att personalen férsvann snabbt efter utférd
behandling. Patienten saknade information om hantering av armen och mitella vid
utskrivningen. Virden svarar att inga medicinska fel har begatts men att
omhindertagandet inte varit sa bra. Beklagar att patienten inte fick tillricklig
smartlindring och att inte information givits. Det finns skriftlig information att dela ut till
patienter nar axeln gatt ur led

Patienten fick en venport inopererad och upplevde bedévning och sévning som
problematisk, att det blédde mycket efterat samt ldste i journal att operationen gjordes
om. Patienten undrar varfér man inte informerade om komplikationen. Varden redogor
tor forloppet av operationen och svarar att ingen komplikation uppstod.

En annan iakttagelse gillande brister i informatiam att det tycks vara nigot mer forekommande i
klagomal gillande Ortopedi. Av alla klagomal pa somatisk specialistvard berér 18 % Ortopedi (se
diagram 8), medan 29 % av alla klagomal som uppvisar problem med informatidfror Ortopedi.

Patienten vintade pa operation och fick besked om att det aktuella sjukhuset som
Region Gotland hade avtal med inte lingre tog emot utomlidnspatienter. Patienten
undrar varfor man inte har erbjudit ett alternativ. Varden svarar patienten enligt
vardgarantin ska erbjudas vard pa annan ort, men ingen av de vardgivare som man har
tillfragat har kunnat ta emot pa grund av langa vintetider f6r den hir typen av operation.
De kommer forsoka att halla patienten underrittad gillande vardplaneringen.

Brister gillande delaktighet handlar till stor del om att en patient, eller anhérig, upplever att
vardpersonal inte har lyssnat pa dem, horsammat relevant information eller bemétt fragor. I flertalet
fall har inga medicinska fel begatts, men omhindertagandet av patienten hade kunnat vara bittre. I
nagra fall har bristen paverkat vardforloppet. Klagomal kan ocksa handla om att varden inte har skett
utifrin patientens individuella forutsittningar.

En patient sokte vard flera ganger. Upplevde sig inte tagen pa allvar och kinde sig inte
bra bemott. Patienten fick sedan ett cancerbesked. Varden svarar att varken rutiner eller
medicinsk utredning har brustit, men omhindertagandet har inte varit sa bra som man
stravar efter. Det har tagit tid att stélla diagnos vilket beklagas Patienter har ritt att
bemétas med vinlighet och respekt. Beklagar att man inte har lyckats med det.

Ett barn i tonaren sokte akut vid tre tillfillen f6r smirtor och férlamning,
Viardnadshavare tar upp fragestillning gillande borrelia och 6nskar provtagning, vilket
nekas vid de forsta tva besken. Forst nir patientens symtom har forvirrats och
patienten soker for tredje gangen sker provtagning som bekraftar borrelia. Varden svarar
bland annat att det var olyckligt att man inte lyckats skapa delaktighet samt att man ska
vara frikostig med provtagning for borrelia. Det fanns symtom som man skulle ha
beaktat men det var forst vid tredje besoket som neurologiska symtom var tydliga.
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Bland klagomal pa akutmottagningen férekommer exempel pé patienter som pa grund av mindre
allvarliga tillstand far vinta linge. Oftast giller inte klagomalen vintetiden 1 sig utan man under
vintetiden har saknat tillsyn eller aterkoppling frin personal. Andra klagomal kan handla om att

patienten upplever att behandling inte varit ritt eller tillricklig eller att ett bemdtande varit bristfalligt.

Yttranden och agarder

Patientndmnden har begirt yttranden 1 60 % (92 st.) av klagomalsirendena gillande somatisk
specialistvard. Det ar likvirdigt med antalet begirda yttranden f6r 2022. Utav de klagomal som

varden har svarat pa kan man av yttrandena utldsa att ndgon slags atgird har vidtagits 1 65 % (60 st.).

Det ar en 6kning jamfort med foregiende ar da atgirder fanns beskrivna 1 36 % av yttrandena.

Den vanligaste atgarden dr att fallet tas upp i en personalgrupp, exempelvis pa ett APT.

Andra atgirder som férekommer lite oftare ror den enskilda patienten (t.ex. att erbjudas ett nytt

bestk), att personal som varit involverad i1 hindelsen vidtalas, att ansvarig chef pa nagot sitt har gjort

en granskning av hiandelserna eller gor en 6versyn av verksamhetens rutiner. I nagra yttranden

framkommer att man ska se 6ver eller forbattra samverkan med en annan verksamhet. Nedan foljer

exempel pa klagomal som lett till att varden vidtagit nagon slags atgard:

Patienten har ett komplext smartsyndrom som gor att vissa undersokningar och
behandlingar blir mycket smartsamma. Patienten har flera ganger upplevt att
vardpersonal saknar kunskap och forstaelse tor tillstandet vilket gor att
omhindertagandet av patienten ibland inte blir sa bra. Virdens svarar att det finns
bristande kunskap om det specifika syndromet, man kommer halla utbildning i det samt
tortydliga patientens behov i journalen.

En idldre patient fick 6kade besvir med ett knd som var skadat sedan tidigare. Patienten
beskrev sig vara aktiv och vid god hilsa 1 6vrigt men att knaproblematiken begrinsade
patientens liv. Har triffat olika ldkare fatt flera olika besked gillande kniet. Patienten
uppfattade att en likare sagt att de inte kan géra nagot och att patientens alder bidrar till
att man inte gor atgirder. Patienten blev mycket fértvivlad och orolig. Varden svarar att
man ordnar en ny medicinsk bedomning dar alla relevanta besviar kommer gas igenom.

Patienten fick en spiral insatt och hade efter ingreppet kvarvarande smirtor i flera dagar.
Det ledde till ett nytt besok dir likare opererade bort spiralen som hamnat fel. Patienten
har uppfattat att det fran borjan fanns misstanke om att nagot inte blev riktigt bra.
Patienten 6nskar att hon hade fatt kinnedom om den misstanken fran borjan. Virden
svarar att man har upprittat en avvikelse, diskuterat sina arbetsrutiner, ska vara generdsa
med kontroller vid osikerhet samt ta fram en informationsbroschyr riktat till patienter
som informerar om symtom/biverkningar patienten ska vara uppmirksam pa.

I 8 drenden gillande somatisk specialistvird har varden beslutat att géra en internutredning for att

nirmare granska hindelserna. Av dessa berérde 2 drenden samma patient men flera olika
verksamheter som en del i en vardkedja vilket innebdr att varden i1 praktiken har initierat 5

internutredningar som ber6r enbart somatisk specialistvard och 2 som dven involverar primérvard.

En av utredningarna ledde fram till att varden gjorde en anmilan enligt Lex Maria.
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Priméarvard
Statistik

Det inkom 130 klagomal pa primirvard under 2023, vilket dr en 6kning med 36 stycken mot
foregaende ar. Tidigare sdgs en viss 6kning under 2019-2021 och sedan en liten minskning under
2022, trots att flera verksamheter under 2022 tillkom 1 primirvardens organisation (se diagram 8).
Okningen ses hos véardcentralerna, inkl. primirvardens helgjour, som har mottagit 121 klagomal. Det
ar en okning pa 44 % jamfort med 2022 (84 st.).

Gillande Ovriga verksamheter inom primiérvarden har det inkommit 9 klagomal under 2023, vilket dr
forhallandevis jamnt jamfort med 2022 (10 st.) och 2021 (11 st.). Klagomalen giller framst
huvudproblemet kKommunikati@hst.) och spritt pa flera olika delproblem si vil som verksamheter.

Totalt antal klagomal pa 6vriga verksamheter inom primarvarden
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Diagram 11. Totalt antal klagomal pa 6vriga verksamheter inom primarvarden.
Klagomal pa vardcentraler

Av vardcentralerna dr det Wisby Séder som har Antal klagomal per 2021 2022 2023

fatt flest antal klagomal (38 st.), men dven den vardcentral och &r

storsta Okningen i antal (17 st.) jimfort med Soderpors vardcentral 15 24 20
foregiende ar. Direfter har Hemse respektive VérdcentralerVisborg 5 3 2
Slite fatt tydligast 6kning av klagomal, i bada VérdcentralerHemse 117 17
fallen en fordubbling jamfort med 2022 men VérdcentralerSlite 7 3 9
nigot mindre skillnad jimfort med 2021. Aven VérdcentralerVisby Norr 26~ 24 29
Visby norr har fitt en 6kning (5 st.), om dn VardcentralenWisby Soder 30 21 38
mindre in évriga, medan Séderport (f.d. Unicare) Totalt 94 81 115
uppvisar en minskning (4 st.). Tabell 2. Antal klagomél pd respektive vardcentral

Wisby Soder har storst andel klagomal i férhéllande till antal listade patienter (0,27 %), det ar dock
ingen stor skillnad mot 6vriga som har mellan (0,18-0,22 %). Undantaget dr Visborg som under 2019
lag 1 niva med 6vriga vardcentralen men fran och med 2020 har haft klagomal pa under 0,10 % 1
forhallande till antal listade patienter.

Procentuell fordelning av klagomal jamfort med listade patienter
0,30%
0,27%
0,24%
0,21%

0,18%

0,15%

0,12%

0,09%

0,06% I I
0,03% I

0,00% n

Sdderport Visborg Hemse Slite Visby Norr Wisby Soder
2019 m2020 m2021 m2022 m2023

Diagram 12. Procentuell fordelning av klagomal i forhallande till antal listade patienter pa respektive vardcentral.
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Klagomal pa virdcentraler, inkl. helgjouren, 1y, dproblem vardcentraler 2021 2022 2023

handlar i 50 % om huvudproblemet vard och™3 /s octbehandiing 41 42 60
behandlingtsom foregiende ar. Dessa 2 Resultat 2 5 5
klagomil férdelar sig i mellan 4 delproblem 3 kommunikation 32 21 28
och utav dem handlar flest klagomal om 4. Dokumentation och sekretes 7 4 6
undersokning/bedorning. Direfter 5. Ekonomi 1 0 2
foljer klagomil gillande lakemedeb st.), 6. Tillganglighet 3 6 7
diagngs3 st.) och behandlifig) st.). 7. Vardansvar och organisatior 5 3 10
Undersokning/bedomeiingkemedelr 8. Administrativ hantering 6 3 3
varit de delproblem med flest klagomal dven Totalt 97 84 121

tidigare 4r, klagomal pa diagnadsr diremot Tabell 3. Antal klagomal p8 vardcentraler, inkl.

Skat nigot for varje ir primarvérdens helgjour, fordelat pd huvudproblem.

Av alla klagomal pa virdcentraler berér 23 % huvudproblemet kommunikatioeh utav delproblemen
giller flest bemotande st.), som dock har minskat jamfort med foregiende tva ar. Klagomal pa
delaktight st.) har aven det minskat medan klagomal pa informati@n st.) har okat och ir i samma
niva som 2021. Klagomal pa huvudproblemet vardansvar och organiatidmr okat jimfért med
2021 och hat mer in fordubblats jamfort med 2022. Det dr fraimst klagomal pd delproblemet fast
vardkontakt/individuell lan) som har 6kat men dven pa vardfléde/proceéssey.

Procentuell férdelning av delproblem gallande vardcentraler
0% 3% 6% 9% 12% 15% 18% 21%

1.1 Undersotkning/beddmning

12 Diagnos _—

1.3 Behanding

1.4 Lakemede! L ——

2.1 Resultat —

7.2 Fast vardkontakt/individuell plan

7.3 Vardflode/processer

3.1 Information

3.4 Bemftande
4.1 Patientjournalen

6.1 Tillganglighet till varden

8.1 Brister i hantering e

m 2021 = 2022 m2023

Diagram 13. Klagomaél pa vardcentraler (inkl. primarvardens helgjour) under 2021-2023, procentuellt férdelat pd
delproblem.

16



Priméara och sekundara problem klagomal pa vardcentraler

Vid en sammanslagning av primiéra och sekundira problem (se diagram 15) ser man att det problem
som forekommer i storst omfattning 4r déaktighetilket forekommer i 31 % av alla klagomal pa
vardcentraler. Patienterna som dessa klagomal ber6r ar spridd 6ver flera olika aldersgrupper men en
lite storre andel giller kvinnor i dldersgruppen 60-79 4r. Andelen problem som berér informatierar
mycket och ir det tredje vanligaste problemet. Aven andelen klagomal gillande bemd&tandiear. Alla
tre problemen samlas under huvudkategorin Kommunikatiesm vid sammanslagningen okar frin att
forekomma i 23 % till att forekomma i 59 % (71 st.) av alla klagomal.

For klagomal som ber6r o N N
. : Vardcentraler priméra och sekund&ra problem
huvudkategorin Vard och behandlin 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

ses en liten 6kn1ng frin att 1.1 Undersdkning/beddmning m s

torekomma 1 50 % till att 1.2 Diagnos n—

forekomma i 54 % (70 st.). 1.3 Behandling n—

Foredelningen mellan 1.4 Lakemede| mummm s
delproblemen ser likadan ut dven 2.1 Resultat

efter sammanslagning och visar att 3.1 Information  ———
klagomal pa urdersokning/bedémni e o e e S

3.4 Bemitande m—
4.1 Patientjournalen m—
6.1 Tillganglighet till varde nmm
6.2 Vantetider i varden s
7.2 Fast vardkontakt/individuell plan—

ar vanligast, f6ljt av klagomal som
beror lakemedel

Klagomal som beror specifikt

beoendeframkalldgdEmedel 7.3 Vardflode/processer mummmmmm
identifierades i 10 fall. Patienterna 8.1 Brister i hantering mmmm

som limnat dessa klagomal ar Beroendeframkallande lakemede nmm—n
mellan 55-85 ar, huvudsakligen Uppfoljning - e—
kvinnor (8 st.) och de flesta uppger Smarta e—

Cancer s

en komplex och/eller lingvarig _ ane
smirtproblematik. Problem som Sjukskrivning s = Primara
giller brister i uppfoljning

forekommer i 9 klagomal och ir

Overvikt ®m Sekundara

Diagram 14. Klagomal pd vardcentraler (inkl. helgjouren), procentuell

. . . omfattning av primara och sekundara problem. Problem under 3 % redovisas €j.
inom aldersgrupperna 50-89 ar,

med en 6vervikt at gruppen 50-69 ar, och jimt férdelat mellan kvinnor och min. Klagomal som
relaterar till en smartproblematik (7 st.) giller endast kvinnor som till storsta del ar mellan 55-75 ar.

lakttagelser

Problem som ofta aterkommer i patienters och nirstdendes berittelser dr de som berdr
kommunikation. Patienter upplever ett otrevligt bemé&tande, ointresse, att de inte blir lyssnade pa
eller att informationen till patienten inte har varit tillracklig.

Patienten, som ér ett barn, har en historik av dterkommande sjukdomar och infektioner,
varfor det finns angivet att provtagning ska ske vid aktuella symtom. Likaren, som
upplevs otrevlig, lyssnar inte pa vardnadshavare trots att de patalar att det finns en
bedomning om provtagning. Likaren nekar till att prov ska tas. Senare samma dag

kontaktas vardnadshavare och patienten kallas till provtagning dagen efter.
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Patienten har en dkomma sedan manga ar och har kontakt med specialistmottagning.
Triffar en hyrlikare pa vardcentralen 1 samband med f6rhéjda virden relaterat till
akomman. Lakaren sitter in ett ldkemedel trots att patienten dr mycket tveksam till det.
Nir patienten senare kontaktar specialistmottagningen ges besked om det inte var ritt
likemedel. Patienten dr besviken Gver att inte ha blivit lyssnad pa av likaren pa
vardcentralen och 6ver att ha blivit felmedicinerad.

I patientberittelserna framkommer manga olika orsaker till att vardcentralen har kontaktats. I en stor
del av klagomalen ir patienten dr missnojd med handliggningen av deras akomma, det vill siga hur
den har bedomts, utretts, behandlats. En del klagomal tar upp en bristande uppféljning, exempelvis
att patienten inte fatt besked om provsvar eller att akomman inte f6ljts upp. I enstaka fall har det lett
till medicinska konsekvenser for patienten. Det forekommer dven fall dir patientens delaktighet har
brustit vilket dven har paverkat bedémning och behandling av dkomman.

Patienten hade kant sig délig och sokt flera ganger till vardcentralen under nagra
manader. Blev bland annat avfirdad med att ’det inte ar sa mycket att bry sig om”. Efter
forsimring och ytterligare kontakter togs drendet upp pa en likarkonferens. Efterat
kontaktades patienten och hinvisades till akuten dir sjukdom konstaterades och
operation féljde. I svaret fran vardcentralen framkommer att en avvikelse ar skriven, att
fallet kommer lyftas i personalgrupp samt att forbattringar gjorts for att underlitta for
personal att konsultera kollegor sd att inte onddiga f6rdrojningar ska uppsta.

Andra problem som noteras i klagomal dr att det finns brister 1 kontinuitet dir patienter har bollats
runt, traffat manga olika likare, fatt beritta samma sak méinga ganger for vardpersonal och i en del
fall inte kint sig trygga med varden. I flera drenden framgar det av yttranden att varden inte kan se
nagra medicinska fel men att det funnits brister 1 kommunikation eller brister i likarkontinuitet.

Patient s6kte pa vardcentral under ca 1,5 ar och traffade flera olika lakare, fick beritta sin
anamnes upprepade ganger innan remiss till specialist kom till stind. Varden svarar och
medger att handldggningen av patientens problem drog ut pé tiden och att kontinuiteten
hos likare skulle vara bittre med fler ordinarie.

Klagomal som beror beroendeframkallande likemedel handlar om att patienter dr missnéjda med att
likemedel ska fasas ut eller har tagits bort och ofta beskrivs en oro 6ver hur patienten ska klara sin
smarta. I svaren fran varden anges i de flesta fall att det saknas medicinsk indikation f6r
medicineringen. I patientberittelserna finns beskrivningar av att forindringen inte dr férankrad hos
patienten, att det varit olika ldkare involverade och att likaren inte kinner patienten.

En annan iakttagelse dr att en och samma vardcentral har fatt tre klagomal dir unga patienter, tva
barn och en ung vuxen, har skadat sin hand och inte fatt ritt eller tillricklig hjilp fran vardcentralen.
I tva fall inhdmtades yttranden dér det framgar att handliggningen varit felaktig och att dtgirder
kommer att vidtas, bland annat utbildning till personal gillande handledsfrakturer.

I en del drenden forefaller patient och varden ha ganska olika uppfattningar om vad som har gjorts

eller inte gjorts, ibland uppstar ett missnéje hos en patient trots att varden har vidtagit flera atgiarder
for att hjilpa patienten.
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Yttranden och atgarder

Patientndmnden har mottagit yttranden 1 63 % (76 st.) av klagomalsirendena gillande
vardcentralerna, vilket dr en 6kning jamfort med 2022 da yttranden begirdes i 54 %. For hela
primirvarden dr andelen begirda yttranden 64 % (83 st.) och utav vardens svar kan man utldsa att
nagon slags atgard har vidtagits 1 49 % (42 st.) av de besvarade arendena. Det idr en 6kning jamfort
med foregaende ar da dtgirder fanns beskrivna i 37 % av yttrandena.

Patient sokte flera ganger till vardcentral respektive primirvardsjour under ca en vecka
for ett postoperativt sar som borjade bli infekterat. Saret inte béttre varfor patienten
sokte akut och blev da inlagd i tvd veckor for postoperativ infektion. Saret behovde

bland annat behandlas med intravends antibiotika. Varden initierade en internutrednings
som visade att fel hade begiatts. Varden har bland annat vidtagit dtgirder som att
forbattra riktlinjer, utbilda personal gillande operationssar och att lyfta vikten av
professionellt bemd&tande 1 personalgrupp.

Vanligaste atgirderna enligt svaren dr for den enskilda patienten (t.ex. att erbjudas ett nytt besok eller
en uppfoljning) respektive att personal som varit involverad 1 hindelsen vidtalas. Andra atgirder som
aterkommer dr att man ska se 6ver eller andra rutiner eller arbetssitt respektive att man utbildar
personal.

Patienten beskrev ett krankande och nedvarderande bemotande fran en lakare.
Virdcentralen svarar bland annat att kontinuitet och fortroendefullt samarbete med

likaren ar viktiga grundpelare. Det beklagas att patienten métt en likare som inte bemott
patienten pa ett bra satt. Likaren har fatt aterkoppling om handelsen.

Det férekommer att varden skriver avvikelser med anledning av att klagomal har forts fram.

I 8 klagomalsirenden har varden beslutat att gora internutredning for att nirmare granska
hindelserna. Av dessa berérde 2 drenden samma patient men olika verksamheter vilket innebir att
varden i praktiken har initierat 5 internutredningar som berdr enbart primirvard och 2 som beror
bide primirvard och somatisk specialistvird. I 2 fall har varden gjort en anmailan enligt Lex Matria,
varav den ena dven berdr somatisk specialistvard. Andra atgirder som férekommer ér att fall tas upp
1 personalgrupp, och i enstaka fall att man ser 6ver riktlinjer eller processer.
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Psykiatri
Statistik

Under 2023 inkom 32 klagomal pa psykiatrin, en liten minskning fran 35 stycket under 2022 men
fortfarande fler an under 2021, vilket var 17 stycken.

Antal klagomal pa psykiatrin fordelat pa huvudproblem
0 3 6 9 12 15 18 21 24

1. Vard och behandling

4. Dokumentation och sekretes:

3. Kommunikation

5. EKonomi o

6. Tillganglighet
7. Vardansvar och organisatior]

8. Administrativ hantering ™
w2021 m 2022 w2023

Diagram 15. Antal klagomal pa psykiatrin fordelat p& huvudproblem.

Under bade 2022 och 2023 har flest klagomal berort huvudproblemet vard och behangling
respektive 56 %) och for bida dren beror flest delproblemen behandlingpektive lakemedelnder
2021 gillde klagomalen frimst delproblemen undersékning/bedomutirmehandlimghtal klagomal pa
huvudproblemet kommunikatiord %) var ligre under 2023 jamfort med tidigare och gillde framst
delproblemet bemotan@det.) som dock har minskat jamfort med tidigare 4r, lika si har delaktighet
minskat. Klagomal pa huvudproblemet vardansvar och organisatigrhar varit ungefir lika de
senaste tre aren. Under 2023 har klagomalen fordelat sig 6ver fler delproblem jamfort med tidigare.

Drygt tva tredjedelar av klagomalen giller patienter i1 aldersgruppen 20-49 ar (19 st.) Gillande
konstordelningen ar det jamt mellan kvinnor (16 st.) och man (14 st.), 1 2 drenden ar kén okint.
Klagomal gillande kvinnor fordelar sig huvudsakligen pa aldersgrupperna 20-49 ar (13 av 16 st.)
medan klagomal gillande min fordelar sig fraimst i aldersgruppen 20-39 dr (9 av 14 st.).

Psykiatrt primara och sekundéra problem

o B 0% 5% 10%15%20%25%30%635%40%45%50%
Priméara och sekundara problem
1.1 Undersokning/beddmning

Nir sekundira problem sammanstills 1.2 Diagnos
framtrider det att bristande delaktighe 1.3 Behandling me——
beror hilften (17 st.) av alla klagomal 1.4 Lakemede |

o L% 3.1 Information T
pa psyklat.rm. l.ﬂven pr.oblem som kan 3.2 Delaktig
relateras till bristande information 3.4 Bembtande

synliggors och finns 1 34 % (11 st. ). 4.1 Patientjournalen n—
Andelen som r6r bemétande indras 7.2 Fast vardkontakt/individuell plar s
7.3 Vardflode/processer mmmmmm——
VC/psyk
NPF messsssssmssmssss  § Delproblem
Depression/angest m——

ddremot mycket lite.

m Ovriga problen

Diagram 16. Klagomél pa psykiatrin, procentuellt fordelat pa priméra respektive
sekundéra problem. Problem som endast har 1-2 klagomal (3-6 %) redovisas &j.
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Klagomal handlar i till stor del om behandliri@y %) och lakemedde %), vilka bida dkar nigot i
omfattning vid tilligg av sekundira problem. Aven andelen klagomal som beror
undersoknibgdomnints %) respektive vardflode/proce$8er) ckar nigot. De sekundira
problemen synliggdr dven att en del drenden ber6r patientens tillhorighet till vardcentral eller
psykiatri, det vill siga vilken verksamhet som bist hjalper patienten.

I klagomalsirenden framkommer det i vatierad grad vad patienten har for problem/diagnos som ir
anledningen till kontakten med psykiatrin och dven relevant for klagomalet. Vid en kvalitativ
granskning framtrader det 10 drenden dir patienterna tar upp en neuropsykiatrisk diagnos som ar
relaterat till det som klagomalet giller. Det framgar i 5 drenden att patienten har nagon form av
depression och/eller dngesttillstind som it av relevans for klagomalet. Problem som férekommer i
nagot enstaka fall kan vara att patienten har ett missbruk eller 6verkonsumtion av alkohol, brister i
likarkontinuitet respektive bristande uppféljning. Det forekommer dven synpunkter pa tvangsvard

samt gillande bristande kompetens hos vardpersonal.

lakttagelser

I klagomal gillande undersokning/beddrhmidghr det mestadels om kritik mot en bedémning, t.ex.
gillande en atgird eller ett likemedel. I klagomil som beror béaandlingch lakemedeh patientens
synpunkter gilla att likemedel sitts ut och patienten upplever sig forsimrad, att patienten inte anser
sig lyssnad pa gillande en likemedelsfraga eller att patienten inte anser sig ha fatt hjilp fran
psykiatrin. En del av drendena giller slutenvard dir patienter beskriver att de kdnner sig otrygga eller
att nagon del i vardprocessen inte har fungerat.

Patienten har mangarig erfarenhet av sin diagnos och sin medicinering. Patienten
6nskade en héjning da aktuell dos inte riktigt gav tillridcklig hjilp. Likaren som patienten
triffade konsulterade en 6verlikare och de kom fram till att hdjningen var rimlig. Efter
detta gor en annan Gverlikare en annan bedomning och nekar till 6kad dos. Patienten
har inte fatt naigon motivering till detta och ar fragande till bedémningen eftersom den
nekande 6verldkaren inte har triffat patienten.

En patient planerades for inliggning nir patienten behévde, men nar patienten tog
kontakt svarade psykiatrin att det inte fanns plats forrin 3 dagar senare, varpa patienten
tackade nej till vardplats. Efter en férsimring behévde patienten uppsoka akuten som
tog kontakt med psykiatrin och fick besked om att det fanns en planerad inldggning. Nir
patienten vil kommer till psykiatrin sager sig personal inte kanna till inldggningen,

sjukskoterska hade inte fatt nagon 6verlimning och kunde inte limna nagon annan
information dn att ldkare skulle invintas.

Flertalet av klagomalen kan dven relateras till brister i patientens delaktighet, som att patienten inte
riktigt blir lyssnad pa.

Patienten blev féreslagen likemedelsbehandling och var villig att prova om det samtidigt
gick att fa en samtalskontakt, pa grund av tidigare negativa erfarenheter av likartat
likemedel. Patienten fick besked om att samtalskontakt inte kunde ordnas. I journal
dokumenteras det att patienten har tackat nej till féreslagen behandling. Patienten menar
att det dr missvisande.
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Yttranden och atgarder

Patientndmnden har begirt yttrande fran psykiatrin i 59 % (19 st.) av klagomalsidrendena som giller
psykiatrin, vilket ar en hogre andel jamfért med foregaende ar som var 37 %.

En inlagd patient fick fel medicin och reagerade negativt. Varden svarar att likare
konsulterades och patientens vitalparametrar kontrollerades. En avvikelse gjordes och
man konstaterar att det finns tydliga rutiner men tyvirr var det den manskliga faktorn

som paverkat. Kritiken och patientens oro tas pa allvar.

Virden har vidtagit atgirder till f6ljd av klagomalet i 4 drenden, 1 form av atgiard for den enskilda
patienten, granskning av journal, undersokning av mojligheten att skicka intyg till annan myndighet
elektroniskt samt en internutredning.
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Tandvard

Statistik
Under 2023 har det inkommit 18 klagom;il Klagomél pé tandvérd 2022023
pa tandvard vilket 4r mer 4n en férdubbling 15
jamfort med 2022 (8 st.) och en 6kning
iven jimfort med 2021 (12 st), om dn inte
lika stor. Klagomalen ér under 2023 5
fordelade 6ver flera olika delproblem och
har en storre spridning jamfort med 2021 0 I = [ | I [ | I [ |
och 2022. Ospec. Hemse  Wisby Mun-och  Slite

kakcentrum
m 2021 m2022 m2023

. i . . Diagram 17. Totalt antal klagomal pd tandvard 2021-2023,
Wisby som har fatt 11 klagomal och star fordelade pa respektive Klinik.

Flest klagomal berér Folktandvarden

for mer dn hilften av alla klagomal. Mun-
och kikcentrum har fatt 4 klagomal.

Det ar fler kvinnor (12 st.) 4an mén (6 st.) som har inkommit med klagomal och da évervigande
kvinnor i dldersgruppen 50-69 ar (12 st.).

Tandvard primara och sekundara problem

Priméara och sekundara problem 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
Vid sammanslagning av primara och 1.3 Behandling e —
sekunddra problem synliggdrs att brister 1 2.1 Resultat I
informadntill patienten forkommer i 6 3.1 Information . —————
stycken drenden. Problem som relateras till 3.4 Bemotande E—
resultaffter en behandling, synpunkter pa 5.1 Patientavgifter I ————
patiergvgiftetler tillganglighetekommer i 6.1 Tillganglighet till varden m

6.2 Vantetider i varden mammms——

vardera 5 klagomal. Det finns dven enskilda T _
8.1 Brister i hantering n——

klagomil som beror exempelvis lakemedel

delaktigheiier V@rdflode/processer = Priméra m Sekundéra

Diagram 18. Primara och sekunddra problem bland klagomal p&
tandvérd under 2023. I diagrammet redovisas endast problem
lakttagelser som férekommer i minst tva &renden.
Klagomal pa tandvard handlar bland annat om missnéje med resultatet efter en behandling eller att
det dr svart att fa tid vid tandvarden nir man inte har akut smarta eller infektion

Patienten, som fatt ont av en trasig lagning, fick en tid ca 2 méanader fram. Nar smartan
forvirrades fick patienten en akuttid och behandlades med en provisorisk lagning som
enligt tandldkaren skulle halla tills ndsta planerade besék. Samma dag lossnade den
provisoriska lagningen. Patienten fick sedan en val fungerande lagning pa planerat besok,
som utfordes pa under 20 min. Patienten ar fragande till varfor det inte gjordes fran
bérjan samt till kostnaderna som den misslyckade lagningen innebar. Tandvarden svarar
att man pa akuttid utfér akuta atgirder som virk, svullnad och allmidnpaverkan,
vanligtvis utfors inte lagningar. Det dr olyckligt att den provisoriska lagningen inte
fungerade och att informationen till patienten inte varit tillricklig.
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Ibland har patienter inte uppfattat vad som ar orsaken till tandproblemen och vilken bedémning som
ar till grund f6r en viss behandling. Behandlingen har varit korrekt men patienten har méjligen inte
tatt tillrdcklig information.

Patienten har uppfattat att fel tand drogs ut vid en behandling nagot ar tidigare. Detta
resulterade 1 att tva tinder drogs ut. Tandvarden svarar och redogor kort f6r orsaken till
borttagningen av den foérsta tanden och att patienten aterkom efter nagra veckor och da
hade drabbats av problem med intilliggande tand. Att bada tinderna var tvungna att tas

bort dr ingen felbedémning eller felbehandling

Yttranden och atgarder

Patientndmnden har kunnat inhamta yttranden i 14 av 18 drenden (78 %). Utav svaren framgar det
att varden vidtagit atgird i form av en enskild atgird for patienten i 2 drenden och vidtalat involverad
personal 1 1 drende.
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Kommunal vard—verksamheter inom Socialférvaltningen

Statistik

Antalet klagomal pa kommunal vard, det Ar

2021 2022 2023

vill sdga pa verksamheter inom SOF (ospec. eller dvergripande 0 0 1
Socialférvaltningen, dr fa till antalet. Solrosen (Avtal) 1 0 0
Under 2023 inkom 7 stycken. Det ér Sudergérden (Avtal) 0 0 1
samma antal som aret innan och ett Terra Nova (Avtal) 1 2 1
mindre dn under 2021. Klagomalen ir Nygards Vard Gotland (Avtal) 0 0 1
spridda éver flera verksamheter. Hemrehab 0 1 0
Terra Nova och hemsjukvarden ér de Hemsg al(ireboende 1 0 0
verksamheter som har fatt nagot klagomal Hemsjukvard 1 1 1
.. Hemtjanst 0 0 2
vatje ar. _
Korttidsenheten 0 2 0
Klagomalen dr dven spridda 6ver flera gjasen ard g 2 8
olika delproblem f6r de olika aren. Inget yrengarden
Totalt 8 7 7

enskilt delproblem har aterkommit alla tre
aren. Mellan 3-4 klagomal har f6r
respektive dr berért huvudproblemet vard
och behandfihgigot sitt.

lakttagelser

Det begrinsade antalet klagomal varierar
mycket i vad synpunkterna handlar om. Tva
irenden synliggdr problematiken med
samverkan mellan olika vardgivare. De visar
pa varden har agerat enligt rutin och utan
misstag, men helheten for patienten har anda
inte blivit bra. De visar dven pa vissa brister 1
informationséverféringen mellan regional och

kommunal vard.

Yttranden och atgarder

Ett drende har inte haft underlag for att begira
yttrande fran varden. For 6vriga 6 har
patientnimnden fatt svar fran vardgivaren.
Forbattringsatgirder har vidtagit med

anledning av klagomal, exempelvis en
atgirdsplan relaterat till brister i omvéardnad och
hygien.

1.1 Undersokning/bedémning

Tabell 4. Totalt antal klagomal pd kommunal vard 2021-2023,
fordelat pd respektive verksamhet.

Antal klagomal fordelat pa delproblem

0 1 2

1.3 Behandling

3

1.4 Lakemedel

1.5 Omvéardnad

3.1 Information

3.2 Delakll) p—

3.4 Bemftande ==

6.1 Tillganglighet till VArden p—

7.3 Vardflode/proCesSer

7.5 Hygien/miljo
8.1 Brister i hantering

m 2021 2022 m2023

Diagram 19. Totalt antal klagomal pd kommunal vard,
fordelat pd deloroblem.
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Reflektioner

Under 2023 6kade antalet inkomna klagomal markant jamfort med tidigare ar. Inkomna klagomal
nationellt har totalt 6kat men inte lika mycket som for Gotland. Det dr mycket svart att dra nagra
slutsatser kring orsaker till detta. Man kan endast spekulera kring om det kan bero pa ett 6kat
missndje bland patienter, en 6kning av patienter som soker vard vilket i sin tur kan innebira fler
situationer dar missnoje kan uppsta eller att information om patientnaimnden har blivit mer tillginglig
varfor fler hittar till och viljer att ta hjilp av patientnimnden. Under varen 2022 uppdaterades
patientnimndens hemsida och senare dven informationen pa 1177, med syfte till att férenkla och
fortydliga patientnimndens uppdrag och stéd vid klagomal pa varden. Det dr en tinkbar bidragande
faktor till att fler valde att vinda sig till patientnimnden, om 4n med en viss fordréjning. En annan
tinkbar orsak kan vara att Covid-19-pandemins paverkan i samhillet och pa varden klingade av
under 2022 och att det har gjort att patienter sOkte vard i storre omfattning igen eller att patienter
blev mer benigen att framfora synpunkter eller missnoje.

Genom att identifiera sekundira problem i analysen och kvantifiera dem synligg6rs betydligt mer av
vad patienterna har synpunkter pa nir de framfor klagomal. Det kan vara utmanande att faststalla
vad som ir det mest angelidgna problemet, det primira, i ett klagomal nir det finns flera omraden
som tas upp. Genom att synliggora fler problem far varden mer information om vad som kan vara
omraden for forbattringar. Nagot som tydligt framtrader nir sekundira problem redovisas ar att det
overlag finns méanga klagomal som berér kommunikation, sirskilt brist pa information och
patientens delaktighet. Brister i informatidtirekommer i ganska hog andel (mellan 34-38 %) av
klagomalen pa somatisk specialistvard, psykiatri respektive tandvard medan andelen ar nagot ligre
gillande primarvird (23 %). Gillande delaktigh@rekommer det i drygt 30 % av klagomélen pa
somatisk specialistvard respektive pa vardcentraler medan det férekommer 1 hilften av alla klagomal
pa psykiatri. Utifran klagomal tycks problemen séaledes vara spridda genom hela varden.

Giillande somatisk specialistvird ar det 6kningen av klagomil pa informatiesmh delaktigheim ar
mest framtridande, bade sett till de registrerade delproblemen (primira) och andelen som syns vid
sammanslagning av primira och sekundira problem. Overlag ir det inga tydliga skillnader i
fordelningen pa specialiteter, utom gillande Ortopedin som har fitt en lite tydligare 6kning och som
dven verkar ha en lite stérre andel patienter som ar missndjda med informationen de fatt. Bland
sekundira problem framgir att det finns klagomil p4 omhandertagande patient och att flera av
dem, tillsammans med problemet tillSynférekommer mer bland klagomil p4 akutmottagningen. Det
kan vara sa att patienter har en hogre forvantan pa omhandertagandet av lindrigare akommor dn vad
akutmottagningen kan prioritera utifran sitt vardflode. Men det kan dven vara ett tecken pa att just
kommunikationen med patienter skulle behdva f6rbittras.

Bland patienter som klagar pa vardcentraler dr det en 6kad andel som giller delproblemen (de
primira) diagnpgformatipfasvardkontakt/individuell ptanvardflode/procesaéstt med
foregdende ar. Nir sekundira problem liggs till framgir det tydligt att delaktigh#tdet problem som
forekommer i storst andel drenden men att dven problem gillande informatiech bemdotantler. Det
ir en signal pé att kommunikationen med patienter kan forbittras. Det kan vara virt att fundera
vidare pa om sadana forbittringar kan vara en pusselbit 1 arbetet med en mer effektiv anvindning av
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vardens resurser. En intressant fraga 4r om information och delaktighet kan tillgodoses i hogre grad
och i ett tidigare skede for patienter och vilken effekt det kan ha pa lingre sikt. Om det skulle kunna
bidra till att patienter aterkommer i mindre utstrickning och saledes inte tar lika mycket resurser i
ansprak. En annan aspekt dr att se pa patienternas klagomal i relation till arbetet med god och nira
vard och vilken information som synpunkterna kan bidra med gillande hur varden arbetar med det
personcentrerade synsittet och patientens delaktighet. Aven om det ir en mycket liten andel av alla
listade patienter som framfér klagomal kan man fundera pa om nagot behéver forbittras

Gillande klagomal pd psykiatrin handlar en stor del av synpunkterna om behandlingh lakemedBlet
visar sig ocksd att det forekommer problem med informatierh delaktighietn stor del av drendena.
Flertalet av patienterna ar 1 aldern 20-49 ar och flera klagomal berér pa nagot sitt en neuropsykiatrisk
diagnos. Att psykiatrin har storre andel klagomal som ber6r bristande delaktighet vicker fragor kring
vad det beror pa och om det sirskilt beror en viss patientgrupp eller ett visst behandlingsomrade.
Eftersom underlaget ir mycket litet maste det dock tolkas med férsiktighet.

Tandvarden star for en liten del av alla klagomal men har dnda haft en stor 6kning under 2023, vilket
frimst giller Folktandvarden Wisby. Det finns ett missnéje kring tillganglighet och avgifter men dven
gillande resultat. Det framtrader dven att information ar ett relativt stort problem. Synpunkterna
speglar en brist pa tandlikare men kan dven vara ett tecken pa att patienters forvintningar pa
tandvard inte riktigt stimmer med tandvardens uppdrag. En del av det skulle sannolikt kunna
hanteras genom forbittrad information till patienter.

Utifran klagomalen som inkom till patientndmnden under 2023 sa verkar ansvaret enligt patientlagen,
sarskilt gillande delaktighet och information, vara ett fortsatt utvecklingsomrade for varden.
Myndigheten for vard- och omsorgsanalys har 1 sin uppfoljning gillande patientlagen rapporterat att
patientens faktiska stillning pa manga sitt dr oférindrad trots skyldigheterna som anges i lagen.
Rapporteringen tar aven upp att skyldigheterna kan anses vara patientrittigheter men inte ar att
betrakta som legala rittigheter och att patientens rittsliga stillning, vad patienten har ritt att forvinta
sig av virden, inte har forbittrats. En annan aspekt som tas upp ir reflektioner kring att det finns
tecken pa 6kade forvantningar och krav pa vérden, vilket kan leda till diskrepans mellan férvintan
och den faktiska virden som utgir frin patientens behov’. En reflektion utifrin drenden som
patientnimnden handligger dr att patienter ibland kan uttrycka att ”’det har jag faktiskt ritt till” eller
har list patientlagen och tolkat den ordagrant. Vidare dr det flertalet av de klagande patienterna som
har férvintningar pa varden som inte motsvaras av vad varden kan eller bor utféra. Gapet som
uppstar diremellan kan ibland skapa motsittningar mellan patienten och varden. Ibland ir det
varden som har brustit i att informera och gora patienten delaktig, men ibland har patienter
orealistiska forvintningar och krav pa varden. Att informera patienten pa ett adekvat sitt ar ett
viktigt verktyg for att skapa samsyn mellan virden och patienten. Aven patientnimnden har en roll i
att informera patienter om exempelvis regler och rittigheter, och genom det bidra till forstaelse for
och samsyn pa varden.

2 Myndigheten f6r vard- och omsorgsanalys (2017) Lag utan genongsldtyardering av patientlageP@AF®apport
2017:2). https://www.vardanalys.se/rapporter/lag-utan-genomslag/; Myndigheten f6r vard- och omsorgsanalys (2021)
En lag som kraver odritgypfoljning av patientlagens genomslag, med en fordjupajpgezogalfrinet

https://www.vardanalys.se/rapporter/en-lag-som-kraver-omtag
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Patientnimnden har begirt fler yttranden under 2023 4n under 2022. Det ir en positiv utveckling
som patientnimnden ska fortsitta arbeta for. Nar ett yttrande begirs far varden mer information om
sjalva klagomalet samt en méjlighet att bemota och vidta édtgirder vid behov. Ett yttrande kan gora
skillnad f6r den enskilda patienten, men ger dven mer information om vardens bedémning och
eventuella forbattringar. Det dr viktiga perspektiv att fanga. Under 2023 angavs det 1 yttrandena
dessutom fler atgirder dn under 2022. Det kan ses som ett tecken pa att varden aktivt arbetar med att
klagomal dr en viktig killa 1 forbittringsarbeten. Genom att fortsatt arbeta med att stodja, underlitta

for och motivera patienter i klagomalsprocessen kan sannolikt fler yttranden begaras.

Precis som vid tidigare ars beskrivningar av klagomalen sa ér det statistiska underlaget fortfarande
litet och spritt 6ver flertalet vardenheter och kategorier. Det giller dven for 2023 dven om antalet
klagomal har okat. Relativt fa klagomal kan darfor gora tydliga avtryck i statistiken. Darfor r det
viktigt att tolka statistiken och foérindringarna fran ett ar till ett annat med viss forsiktighet. Samtidigt
bér inte klagomalen, siffrorna, forringas pa grund av sin litenhet. Bakom dessa siffror finns patienter
vars mote med varden inte har blivit bra, patienter som kan ha upplevt negativa konsekvenser
gillande savil medicinska aspekter som fortroende f6r varden. En del av hindelserna bakom
statistiken kan dven tyda pa brister som har betydelse for patientsikerheten. Bakom en enda siffra i
statistiken, ett klagomal, kan det finnas viktig information om hur varden kan forbittras och ge

mojlighet till ett larande.
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Kategorier enligt patientnamndernas handbok

Sedan 2019 finns en for patientnaimnderna i Sverige gemensam, nationell handbok som syftar till en
likartad handldggning f6r hela landet. Handboken dr framtagen av en arbetsgrupp utsedd av det
nationella nitverket f6r patientnimnderna och sedan godkind av det nitverket.

Hir redogors for samtliga kategorier, det vill siga huvudproblem (i fetstil) och delproblem, himtade
ur Handboférhandlaggnavglagomaksynpunktiérpatientnamndernas forvaltningar/kanslier i Sverige
Patientndmnderna i Sverige (2019, reviderad 2024).

1. Vard och behandling
1.1 Undersokning/bedomning
1.2 Diagnos
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3.2 Delaktig
3.3 Samtycke
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4. Dokumentation och sekretess
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7. Vardansvar och organisation
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7.2 Fast vardkontakt/individuell plan
7.3 Vardflode/processer
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7.5 Hygien/milj6/ teknik
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