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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 f6r
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.

Under 2024 inkom det 334 klagomal till patientnimnden i Region Gotland, vilket ar en liten
minskning med 3 % jamfort med aret innan. Det ér fortsatt ett hogre infléde jamfort med aren fram till
2023. Patientnimnden 1 Region Gotland tar fortsatt emot fler klagomal i férhallande till befolkning jamfort
med det nationella genomsnittet. Det dr svart att dra slutsatser kring vad 6kningen beror pa, tinkbara
faktorer dr forbittrad digital information om patientnimnden men ocksa att patienter i stérre omfattning
ar benigna att framf6ra synpunkter nir pandemins effekter har klingat av.

Precis som tidigare ar berdr den storsta delen av klagomalen somatisk specialistvard respektive primarvard,
1 huvudsak vardcentralerna. Psykiatrin har fatt en liten minskning jamfort med féregdende ar och likasa
tandvarden medan klagomal pa kommunal vard har 6kat jimfort med tidigare.

Klagomilen beror precis som tidigare ofta delproblemet wndersikning/ bedimming. Direfter foljer
klagomal pa likemedel och resultat som har 6kat. Andelen klagomal som giller bebandling har minskat
mest. Aven klagomal pa bemitande har minskat medan klagomal pa delaktighet har Skat. Nir sekundira
problem, problem som identifieras utéver delproblem, liggs till dndras bilden ndgot och det syns att
delaktighet, information och undersikning/ bedommning generellt ar vanligt férekommande i drenden. Det it
en del variation mellan olika verksamhetsomraden sett till vilka som 4r de vanligaste problemen.

Fordelningen av alder och kon ir relativt lik som det har sett ut tidigare ar. Klagomalen ber6r i 65 %
kvinnliga patienter och 33,5 % manliga, i en liten andel framgar varken kon eller dlder. Sett till
aldersfordelning dr det en Overvikt at aldersgrupperna 50-79 ar dir kvinnor dr lite mer jaimt férdelade
1 dessa grupper medan det ér en storre andel méin som ér i gruppen 70-79 ar.

Eftersom det totala antalet klagomal utgdr 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 foérbittringar.



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 stillda 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, hog patientsakerhet 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 2024.

Syfte
Rapportens syfte dr att redogora for inkomna klagomal under 2024 och ge vardpersonal, politiker

och andra intresserade en 6verblick av hur klagomalen fordelar sig mellan olika verksamheter, vad de
handlar om samt delge exempel fran patienternas upplevelse av varden.



Metod

Underlaget f6r denna rapport bestir av de klagomal som inkommit och registrerats under 2024.
Inkomna klagomal registreras i patientnimndens handliggningssystem. Klagomal registreras pa det
ar de inkommer till patientnimnden, oavsett nir i tid hindelsen har dgt rum. For varje
klagomalsirende registreras den viardenhet som klagomalet ber6r samt kategori i form av
huvudproblem och delproblem.

Kategoriseringen syftar till att beskriva vad klagomalet primirt handlar om. Kategorisering sker i
enlighet med nationell handbok fér patientnimnder’ (se bilaga). Det finns 9 huvudproblem och
fordelat pa dem 25 delproblem, som ytterligare specificerar vad klagomalet handlar om. Aven om ett
klagomal stimmer in pa fler kategorier, kan endast ett huvud- respektive delproblem registreras.
Utover huvud- och delproblem kan ytterligare problem identifieras och dokumenteras, eftersom
klagomal ofta beror fler 4n ett problem. Delproblemen bendmns i denna rapport dven som “’primara
problem” och 6vriga problem benidmns som ”’sekundira problem”. For sekundira problem har i
forsta hand kategorisering enligt handboken anvints, men dven andra problem som identifierats och
bedoms virdefulla att beskriva med andra benimningar.

I januari varje ar himtas statistik ur patientndmndens handliggningssystem for féregiaende ar. Det
genereras en 6versikt av alla klagomal for det aret uppdelat pa de kategorier och vardenheter som
klagomalen har registrerats pa. Statistiken grupperas sedan utifran vardenheter for att synliggéra
klagomail foérdelade pa olika verksamheter, vardspecialiteter, verksamhetsomraden och vardgivare sa
att dessa stimmer med den aktuella organisationen hos varden.

I underlaget som himtas ur handldggningssystemet finns dven sammanfattningar av klagomalen, och
av vardens svar men aven atgarder enligt svaren, alder och kon. Detta underlag analyseras savil
statistiskt som kvalitativt. Ndr det 4r relevant beriknas procentsatser for att synliggora hur ett visst
antal klagomal, under ett givet ar, fordelar sig 6ver kategori eller 6ver vardenheter. For tydlighetens
skull gors jamforelser med statistik fran narmast foregaende ar. Den kvalitativa analysen bestar av en
systematisk genomging av drendesammanfattningar dir sekundira problem, iakttagelser och exempel
tas fram.

U Handbok for handliggning av klagomdl och synpunkter for patientnimndernas forvaltningar/ kanslier i Sverige, Patientnamnderna i
Sverige (2019, reviderad 2021).



Inkomna klagomal under 2023

Fordelning av totalt antal klagomal
Under 2024 inkom 334 klagomal till patientnamnden (PAN) pa Gotland. Det ir en minskning med 11
st. drenden (-3 %) jamfort med 2023 men fortfarande en pataglig 6kning jamfért med tidigare ar,
motsvarande 23 % jaimfért med genomsnittet for aren 2018-2022. For 2024 motsvarar det 5,49
klagomal/tusen innevanare. Till alla patientndmnder i Sverige inkom under aret totalt 43 998
klagomal vilket motsvarar i genomsnitt 4,16 klagomal/1000 invinare. Patientnimnden pd Gotland

tar fortsatt emot nagot fler klagomal 4n vad patientnimnderna i1 6vriga landet gor 1 genomsnitt.

Antal klagomal - totalt antal respektive antal per 100 invanare

Totalt antal Antal/1000 inv.
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Diagram 1. Tva perspektiv pd antal inkomna klagomél. Totalt antal till patientnamnden p& Gotland (vanster axel)
samt antal klagomal/1000 invanare for Gotland respektive for hela landet (héger axel), under dren 2016-2024.

Fordelat pa naimnderna gillde 320 klagomal halso- och sjukvardsnamnden (HSN), 13 st.
Socialndimnden (SON) och 1 klagomal Tekniska Nimnden (TN).

Jamforelse mellan patientnimnderna nationellt, LOF och IVO

Under 2024 tog Landstingens 6msesidiga forsikringsbolag (LOF) emot 117 skadeanmailningar frin
Gotland. Det motsvarar 1,9 anmailningar per 1000 innevanare f6r Gotland. For hela Sverige inkom i
genomsnitt 2,0 anmilningar per 1000 invanare. Nar det giller anmilningar till Inspektionen for vard
och omsorg (IVO) inkom det 21 stycken enskilda klagomal enligt patientsidkerhetslagen (PSL), frin

patienter pa Gotland. Per 1000 Antal/1000
inv.

Anmélningar till LOF och IVO
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Diagram 2. Antal klagomal eller anmélningar per 1000 invanare gdllande
vérd pa Gotland respektive i hela Sverige under 2021 till 2024, som
inkommit till LOF, IVO enligt patientsakerhetslagen respektive IVO enligt
Lex Maria.



Huvud- och delproblem

Sett till huvudproblem (se tabell 1) férdelar sig klagomalen jaimforbart med tidigare ar. Flest klagomal

berdr sedvanligt vard och behandling (154 st.) som Huvudproblem 2022 2023 2024
jamfort med 2023 har minskat marginellt med = :
R L 1. Vard och behandling 136 161 154
7 klagomal och stir for 46 % av det totala
i . 2. Resultat 23 20 29
antalet  under  2024.  Direfter  foljer 5 - oo = 30 76
_ 0
kommunikation (77 st.) som motsvarar 23 % av 4 pokumentation och sekretess 10 14 6
alla klagomal, precis som foregiende ar. Fler 5 gxonomi 1 7 6
klagomal har registrerats gillande resultat 6. Tillginglighet 15 20 10
jamfort med foregiende tva ar. Aven klagomal 7. Vardansvar och organisation 19 28 34
pa vardansvar och organisation Skar. For klagomal 8. Administrativ hantering 9 14 15
pA  dokumentation och  sekretess  trespektive 9. Ovrigt 1 1 4
tillganglighet ses diremot en minskning. Totalt 270 345 334

Tabell 1. Antal klagomal under 2022-2024, fordelat pd
Nir klagomal fordelas 6ver delproblem framgar huvudproblem.
en nagot jamnare fordelning jimfoért med féregaende ar, sdrskilt f6r de vanligaste delproblemen som
relaterar till vard och bebandling. Delproblemet undersikning/ bedimning har fortsatt hogst andel klagomal
(-6 st., tot. 47 st.) foljt av klagomal som beror likemedel som ocksa har 6kat mest (+10 st., tot. 38 st.).
Aven klagomal pa resultat har 6kat nagot (+9 st., tot. 29 st.) Diremot har andelen klagomal som giller
behandling minskat mest (- 19 st., tot. 31 st.) jimfort med foregiende ar. Aven klagomal pa bemitande (-
9 st., tot. 25 st.) och pa patientjournalen (-8 st., tot. 5 st.) har minskat. Medan klagomal pa bemitande har

minskat har klagomal pa delaktighet 6kat (+9 st., tot. 31 st.).

Totalt antal klagomal fordelade pa delproblem
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Diagram 3. Totalt antal klagomal fordelade p& delproblem for 2022-2024. Kategorier med klagomal under 2% for
alla &r redovisas inte i diagrammet.



Verksamhetsomraden

Fordelning av klagomal 6ver verksamhetsomraden visar 6verlag sma skillnader mot féregaende ar.
Det inkom 155 klagomal gillande somatisk specialistvard och 120 klagomal pa primérvard.
Tandvarden fick 14 klagomal 2024 vilket 4r en liten minskning mot foéregaende ar och jamforbart
med klagomalen under 2020-2021. Psykiatrin har fatt 26 klagomal vilket dr en minskning med 6
drenden jimfort med 2023. Under 2024 har det inkommit 13 klagomal pa kommunal vard, det vill
saga verksamheter som finns inom Socialférvaltningen, vilket 4r en 6kning jamfoért med foregaende
tre 4r. Klagomal pa Ovrig verksamhet (4 st.) och Ovrig vard (2 st.) ir som tidigare mycket fi. Det
kan exempelvis handla om enheter som hanterar avtal, hjalpmedel eller privata fysioterapeuter.

Klagomal fordelade 6ver verksamhetsomraden
160

140
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100
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Diagram 4. Antal klagomal férdelat pa verksamhetsomrdden under &ren 2020 till 2024.

Alder och kon

Utav klagomalen som inkom under 2024 berérde 65 % av drendena (217 st.) kvinnliga patienter och
33,5 % (112 st.) berérde manliga patienter. I 5 drenden ir saval kon som alder pa patienten okant,
vilket kan uppstd nir nagon vill vara anonym eller nir en klagande limnar begransat med uppgifter
och sedan inte kompletterar i drendet. Férdelningen pa alder och kon dr mycket lik tidigare ar.

Totalt antal klagomal fordelade pa alder och kén
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Diagram 5. Fordelning av totalt antal klagomal uppdelat per kén och férdelat i dldersgrupper.



For att kunna gora jamforelser mellan kénen har det totala antalet klagomal inom respektive kon
fordelats pa aldersgrupper (se diagram 06) respektive pa delproblem (se diagram 7).

Férdelat pa aldersgrupper kan Klagomal inom respektive kon fordelade pa dldersgrupp:

man se att en lite storre andel 26%

50-79 ar medan det dr en tydligt 20%

. . . N 24% — kvinnor 3
arenden dir kvinnor dr mellan 559, man
. . X 18%
storre andel manliga patienter g0
som dr mellan 70-79 ar. Andelen 1‘2‘?
. . . o o 0o
patienter som ér 1 30-39 drsaldern 19y
ar jamn mellan konen. Jamfort ZZ’
P ° . . . o
med tidigare ar dr det en Okning 4y I I |
| " B | |
med nigra procent av andel min o 1 I i |
i dldern 70-79 ar och en liten 2223933283 22233938283 ¢
minskning 1 andel kvinnor i SRRIIBRE 3 SRRIIBRE 3B

aldern 60-69 ar. I Ovrigt dr det  Diagram 6. Klagomél inom respektive kon fordelat p& &ldersgrupp.
relativt likt tidigare ar.

Sett till vad kvinnliga respektive manliga patienter klagar pa, det vill siga vilka delproblem som berérs,
kan man se vissa skillnader. Det édr en storre andel médn som har klagomal gallande diagnos, likemedel
och information jamfért med andelen av kvinnorna och en lite storre andel kvinnor 4n man som har
klagomal pa undersokning/ bedimning. Det ir dven tydligt att kvinnor i storre utstrackning har klagomal
pa delaktighet, bemitande och vardflide/ processer. Det syns sirskilt tydligt inom éldersgruppen 50-79 4r dar
klagomal pa dessa delproblem nistan uteslutande kommer frin kvinnliga patienter.

Klagomal pa delproblem bland kvinnor respektive man
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Diagram 7. Antal klagomal bland kvinnor respektive bland man, procentuellt fordelade p& delproblem. Delproblem
som sammantaget for kvinnor och man &r under 2 % redovisas inte i diagrammet.



Kontaktvagar till patientnamnden

For klagomal under 2024 har patientnamnden dokumenterat pa vilket sitt ett drende initialt inkommer,
det vill siga hur en patient viljer att kontakta patientnimnden. Kontaktvigarna har varit de samma de
senaste aren, men forst nu kan ett resultat presenteras.

Majoriteten (62 %) viljer att kontakta Kontaktvagar till patientndmnden i Region Gotland

patientnamnden via telefon, foljt av e-
tjansten via 1177 (24 %).

70%

H totalt kvinna HEman
60%
Klagomal som initialt inkommer via
post forekommer ndgon ging per ar. 50%
Vanligtvis dr det en kontaktvig som
initieras genom att patientnimnden 40%
ber om skriftlig komplettering och

30%
tillhandahaller pappersblanketter och

svarskuvert. 20%

Klagomal som inkommer genom ett 10%

torsta besok eller via e-post dr ovanligt I I I
i me_ -

men forekommer nigon ging per ir. 0%

telefon 1177 post besok e-post  ej noterat
Diagram 8. Inkomna klagomal till patientnamnden under 2024,
I aldersgrupperna 30-59 ar dr det fordelade pd initial kontaktvag.

relativt jaimt fordelat mellan initialt

inkomna klagomal via telefon respektive e-tjansten i 1177, nagot fler som viljer att ta initial kontakt
via telefon. Patienter som dr mellan 20-29 ér viljer i lite storre utstrickning telefon framfor e-tjanst
och i gruppen som ir 60-90+ ar ar det mellan 70-100 % som tar initial kontakt via telefon.
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Klagomal inom respektive verksamhetsomrade
Somatisk specialistvard

Statistik
Det inkom 155 klagomal gillande somatisk specialistvard under 2024, vilket ar likvardigt med 2023 da
det inkom 153 stycken. De verksamheter som far storst andel klagomal dr Internmedicin,
Kirurgi/urologi, Ortopedi, Akutmottagningen och Gynekologi och obstetrik. Flertalet andra
specialiteter har endast ndgot enstaka klagomal. Internmedicin ber6rs av flest antal klagomal och har
fatt en tydlig 6kning jamfort med aren 2021-2023.

Procentuell fordelning pa verksamhetsomrade inom somatisk specialistvard
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Diagram 9. Procentuell férdelning av klagomal p& respektive verksamhetsomrdde inom somatisk specialistvard.
Sedan 2023 registreras alla klagomal pa

Antal klagomal per verksamhetsomrade

Alut se oatienten it missndid med
Hen, nat patienten at Missnojd me inkl. de frén Akutmottagningen

vard som har utforts dir. Nar klagomalet 45
beror insatser gjorda av en likare svarar 40 "
.o .. 35
den specialistverksamhet som likaren
o o .. 25
tillhér. Om  klagomadlet berér andra 25 .
II ll l

. ) 20 i 7
insatser/handelser svarar Akuten. I 20 I I 15
I11 I II

1
1

(9]
s 5

enstaka fall svarar bdde Akuten och en

o

specialistverksamhet.

o w

I diagram 5 ses en Oversikt av de

verksamheter som berors av klagomal pa PX&@“ é\c\“ % \\)‘0\0 ¢
. . xO

Akuten. Dir redovisas det totala antal <& @(\)‘% o¢

klagomal som har riktats direkt mot ®2021 m2022 ®2023 m2024

verksamheterna for respektive ar. FOr  piagram 10. Antal klagomal per verksamhetsomrade inkl.
2023 och 2024 syns iven omférdelningen omfdrdelning fran Akuten till respektive svarande specialitet.

av akutens klagomal till respektive

specialitet med streckat, vilket gor totalen jamfoérbar med 2021-2022. I stapel gillande Akuten redovisas
klagomal som besvarats av akuten med en morkare firg och de ospecificerade klagomalen med
streckad. Klagomal anges som ospecificerade nir yttrande inte begirts och det inte gatt att sikerstélla
vilken specialistverksamhet som ber6rs.

11



Under 2024 berorde den storsta andelen av klagomalen delproblemet resultat (25 st.) vilket dven ar
dubbelt si manga mot foéregiende ar. Direfter handlar en storre andel klagomal om
undersikning/ bedomming (23 st.) precis som tidigare ar, men med en liten minskning. Klagomal pa
behandling (16 st.) brukar dven de vara en storre andel men dr firre under 2024 dn tidigare ar. Andra
delproblem som har 6kat jamfort med tidigare beror diagnos (15 st.) och likemedel (10 st.).

For flertalet andra delproblem ir de jamférbara med antal och fordelning som under 2023.

Somatisk specialistvard

Procentuell fordelning pa delproblem
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1.5 Omvardnad

2.1 Resultat
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7.3 Vardfléde/processer
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Diagram 11. Procentuell férdelning p& delproblem inom somatisk specialistvérd for 2022-2024. Kategorier med
klagomal under 3% for alla dr redovisas inte i diagrammet.

Klagomal pa somatisk specialistvard giller i 63 % kvinnliga patienter och 37 % manliga patienter.
Eftersom det ar generellt fler kvinnor som har haft klagomal dterspeglas det i de flesta aldersgrupper
med. Diremot dr det en nagot hogre andel kvinnor i aldersgruppen 50-59 ar jimfort med Ovriga
aldersgrupper och det dr betydligt mindre skillnad mellan kénen i aldern 70-89 ar. Bland manliga
patienter dr det en hogre andel som ar i aldern 70-79 ar (11,6 %), drygt fem ginger fler mot
genomsnittliga andelen 1 6vriga aldersgrupper (2,1 %).

Priméra och sekundéara problem
Vid en sammanslagning av delproblem, de primira problemen, och de sekundira problemen férdjupas

bilden av vad klagomalen handlar om. Precis som under 2023 framgir det att problem som ber6r
kommunikation, sirskilt information och delaktighet, férekommer i en ganska stor andel av klagomalen (se
diagram 12). Dock ir det en tydligt mindre andel under 2024 da snformation och delaktighet berérde 28
% respektive 25 % idn under 2023 da de berérde 38 % respektive 35 % av alla klagomal pa somatisk
specialistvard.

Det idr ungefir lika stor andel klagomdl som betot undersikning/ bedomning medan andel som ror
bebandling har minskat jamfért med aret innan (fran 32 % till 21 %). Problem som har 6kat jamfort
med dret innan ar diagnos (fran 15 % till 20 %) och resultat (fran 12 % till 18 %) , som dven ir det
delproblem som har tydligast 6kning mot dret innan. Andelen klagomal som bet6r vardflide/ processer ix
ungefir lika stor som aret innan. Andra sekundira problem som framtrider 4r bland annat att klagomal
berdr cancerdiagnos, vardskada och langvarig smirtproblematik. Dessa dr dock fa till antalet.
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Somatisk specialistvard: primara och sekundara problem
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4.1 Patientjournalen

6.2 Vantetider i varden
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7.3 Vardfléde/processer

7.4 Resursbrist/installd atgard
7.5 Hygien/miljo

8.1 Brister i hantering

Cancer

Vardskada

Langvarig smarta

Uppfoljning

Tillsyn

Infektion

Mat och dryck

M Primaéra B Sekundara

Diagram 12. Andel problem, primara och sekundéra sammanslagna, av totalt antal inkomna klagomél p3
somatisk specialistvdrd. Sammanslagna problem under 2 % redovisas €&j.

lakttagelser
Klagomal som betot undersikning/ bedimning galler flera olika verksamheter och manga olika tillstind.
Det kan vara skador eller sjukdomar som man initialt inte kunnat uppticka eller att det har tagit tid att
utreda. Det finns ocksa nagra hindelser med lite allvarligare utgang.

En patient lades in for observation efter en olycka. Patienten patalade kraftiga smirtor
men fick besked att det var forvintat med tanke pa olyckan, patienten upplevde sig inte
riktigt lyssnad pa. Skrevs ut dagen efter och smirtor fortsatte varfor patienten sokte vard
igen efter ett tag. Ny rontgen bestilldes och da kunde man konstatera frakturer som
uppstitt vid olyckan. Det framgar av svar fran varden att dessa var svara att urskilja vid
den forsta undersckningen.

Patient som hade historik av flera strokes sokte akut for plotsligt uppkommen
huvudvirk. Patienten blev hemskickad och drabbades inom ett dygn av en ny
omfattande stroke. Vardens varar att en internutredning ska initieras.

Information och delaktighet har minskat jamfért med aret innan, men férekommer fortfarande i 28 %
respektive 25 % av alla drenden. Det dr vanligt att dessa édr sekundéra problem och dir patienter primirt
ofta klagar pa wdrd och bebandling eller resultat. 1 en del fall dr en patient missndjd med vardens
handliggning och har uppfattningen att nagot gjorts fel. Nér varden svarar framgar det i flera fall att
handlaggningen varit korrekt men att man inte har lyckats férmedla det. I en del fall ar det en blandning
av att nagot hade kunnat géras lite annorlunda, men likvil har man inte lyckats formedla till patienten.
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En patient genomgick en planerad operation och fick efter det symtom pa hjirtat, varfor
patienten transporterades till akuten for en initial bedomning av hjirtat. Limnades
ensam i nagra timmar utan tillsyn eller larm. Patienten har drabbats psykiskt av
hindelsen. Virden redogor f6r forloppet och varfér patienten flyttades till akuten, samt
informerar om att patienten utreddes pa akuten trots att inte information om detta.
Beklagar att informationen till patienten har brustit, svarar att fordndringsarbete pagar.

Bland klagomal pa somatisk specialistvard dr det manga patienter som ar mellan 50-59 ar (21 %)
respektive 70-79 ar (21 %). Bland patienter mellan 50-59 ar dr tva tredjedelar kvinnor och klagomalet
berdr oftare resultat dir en operation inte har haft férvintad utgang respektive bemitande, dir det finns
flera exempel pa att likare har upplevts otrevlig eller spydig.

En patient hade remitterats f6r bedomning av en handskada efter en olycka. Patienten
upplevde att ldkaren var spydig och ifragasatte vad patienten vill ha ut av besoket.
Besoket varade en mycket kort stund och patienten kiande sig bland annat f6rminskad.

For patientgruppen som ar mellan 70-79 ar giller klagomalen marginellt fler min och kvinnor och
flertalet olika verksamheter och problemomraden. Mannen klagar mer pa diagnos, likemedel och resultat
medan kvinnor fraimst har klagomal som 16t vdrdflide/ processer, resultat och delaktighet. Vad klagomalen
handlar om skiljer sig mycket dt, men det férekommer flertalet drenden dir foljderna har varit allvarliga
och/eller innebutit stort lidande for patienten, exempelvis en efterfoljande stroke, biverkan av medicin
som givit f6ljdsjukdomar eller sent upptickt cancer. Enligt svaren fran varden verkar det dock ovanligt
att dessa foljder uppstatt till f6ljd av att varden har gjort fel. Det finns fler exempel pa att det ar
omstindigheter som orsakat foljderna och att det inte framgatt for patienten att varden har foljt en
plan eller ett rimligt utredningsskede.

En patient med hjirtsjukdom som behandlades med likemedel drabbades av en
infektion och fick ett annat laikemedel utskrivet. Patienten stiller fragor gallande
kombinationen av lidkemedel och far till svar att de kan tas ithop. Uppfoljande
provtagning relaterat till nya likemedlet uteblir och patienten drabbas efter ett tag av
ytterligare symtom och leverpaverkan. Virden svarar att uppfoljningen av likemedlet
inte har skett enligt rutin. Arbete med att forbittra rutinerna har inletts.

Internmedicin dr det verksamhetsomrade inom somatisk specialistvard som fick ett tydligt 6kat antal
klagomal under 2024 (35 stycken, 41 st. inklusive klagomal gillande akuta besok). Det ir ett omrade
som bestar av flertalet olika avdelningar och mottagningar, dir hilften av klagomilen inte har
specificerats ytterligare. Det kan bero bade pa oklarheter i klagomalet men dven att patientnimnden
inte har mojlighet att registrera pa alla olika enheter. Nagra enheter har specificerats och en del har
bara fatt enstaka klagomal. Neurologmottagningen och Reumatologmottagningen ir de som fatt nagra
fler, 5 respektive 8 klagomal. Det som patienter klagar pa ar frimst diagnos, likemede/ och
undersikning/ bedonming respektive delaktighet, information och bemitande. Dessa klagomal ir relativt jamnt
fordelat mellan kénen, férutom bemitande som kommer 6vervigande fran kvinnliga patienter.

En patient fick ett nytt likemedel for besvir med hjirtat. Samtidigt byttes ett av
patientens tidigare ldkemedel ut mot ett nytt. Patienten blev efter detta mycket dalig och
upplevde svara biverkningar. Upplevde att uppféljningen var bristande.
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En annan iakttagelse dr att det under forra aret inkom flera klagomal pé en enskild likare inom omradet
for Internmedicin. Patienterna upplevde sig illa bemétta och att det fanns brister i undersékning eller
behandling. Genom patientndimndsirendena aterkopplades detta till verksamheten. Av svar framgar
det att ldkaren vidtalades samt att likaren, som hade tidsbegrinsad anstillning, inte arbetar kvar.

Klagomal som ber6r resultat riktas mestadels till Kirurgi/Urologi och Ortopedi, men dven enstaka
andra verksamheter. Det ar relativt jimt foérdelat mellan man och kvinnor och nigot mer
térekommande att de klagande ir i dldersgruppen 50-79 ar. Patienterna dr missndjda med resultatet av
en behandling eller dtgird, men sjilva hindelserna skiljer sig mycket at. I nagra fall kan man utldsa 1
svaren fran varden att nagot gick fel eller att det hade varit 6nskvirt med en annan hantering dn den
som skedde. For en del patienter har det intriffat en komplikation eller andra problem som blivit
besvirande, utan att det enligt varden har skett nagot fel i hanteringen. Ibland tycks det vara patientens
grundsjukdom som foranleder fortsatta besvir trots behandling.

Patienten drabbades av en infektion efter operation i underbenet och dr missnéjd med
behandlingen samt tycker att varden skulle varit noggrannare fran borjan. Virden svarar
att postoperativa infektioner ar en kind komplikation vid all form av kirurgi och man
foljde rekommendationer gillande antibiotika 1 samband med operation. I efterhand kan
man se att en forlingd antibiotikakur hade varit 6nskvird vid de fortsatta besviren.

Yttranden och dtgdrder
Patientndmnden har begirt yttranden 1 63 % (98 st.) av klagomilsirendena gillande somatisk
specialistvard, vilket ér likvardigt med antalet begirda yttranden 2022-2023. Utav de klagomal som
varden har svarat pa kan man av yttrandena utldsa att nagon slags atgird har vidtagits i 61 %. Det ar
jamforbart med 2023 och fortsatt fler dn under 2022. Den vanligaste dtgirden dr att man tar upp
hindelsen i personalgruppen, vilket anges i 20 % av yttrandena. Direfter ar det vanligt att involverad
personal vidtalas eller att en rutin ses 6ver eller dndras.

En patient drabbades av frakturer i samband med ett sjukdomstillstind och det tog flera
dagar innan varden identifierade att det hade tillkommit frakturer utéver
grundsjukdomen. Varden svarar bland annat att man forsokte forsta orsaken till
besviren och gjorde flera undersékningar. Det hade varit klokt med en skelettrontgen
tidigare, men att behandlingen inte skulle ha forindrats. Fallet kommer att diskutera med
bade likare och omvardnadspersonal, det finns mycket att lira av hindelsen.

Patienten reagerade starkt pa en likares bemotande och attityd under ett besok. Varden
tackar for att patienten tagit sig tid att skriva ner sina upplevelser och att man forstar att
likaren 1 fraga har brustit 1 viktiga delar. Beklagar att patienten inte blivit bem&tt med
respekt. Den berorda likaren kommer att vidtalas.

I ett antal drenden anges det att man gbr en enskild atgird for patienten (t.ex. bokar in ett nytt besok),
en utredning av hindelserna respektive utbildningsinsatser for personal. Det finns dven enstaka
exempel pa samverkan med andra verksamheter, att avvikelse registreras och att information till
patienter forbattras. Ett drende ledde fram till en anmilan enligt Lex Maria.
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Primarvard

Det inkom 120 klagomal pa primarvard under 2024, vilket 4r en minskning med 10 st. mot féregiende
ar. Vardcentralerna, inkl. primarvardens helgjour, har mottagit 112 klagomal. Det ir en minskning med
9 st. jamfort med 2023. Gillande 6vriga verksamheter inom primirvarden har det inkommit 8 klagomal
under 2024 och av dem har 3 st. ber6rt 1177 Vardguiden, 2 st. Vaccinationsenheten och 1 st. vardera
BVC, Rehab och Hoérselvarden. Klagomilen pa Gvriga verksamheter giller 1 huvudsak vard och
bebandling respektive kommunikation, spridda 6ver flera delproblem.

Vardcentraler

Statistik
Bland vardcentraler (VC) har klagomil okat A:"tal klagomal per 2022 2023 2024
frimst pa VC Hemse och VC Visby Norr, vdrdcentral och ar
jamfort med foregaende ar. For VC Visborg och SRS I 2420 12
VC Slite 4r det i stort sett of6rindrat medan en Vardcentralen Visborg 3 2 3
minskning har skett gillande S6derports VC och Vardcentralen Hemse [ 22
sirskilt for VC Wisby Séder. Nir klagomal Vardcentralen Slite 3 9 9
jamfors 1 forhdllande till antal listade patienter Vardcentralen Visby Norr 24 29 33
syns det att en storre andel patienter har haft Vardcentralen Wisby Soder 20 38 26
klagomal pA VC Hemse och VC Visby Norr. Nir  vardcentral ospecificerad 3 4 4
en vardcentral inte 4r specificerad beror det ofta  primarvardsjouren 0 2 2
pé att det initialt inte har framgatt och patienten Totalt 84 121 112

inte har kompletterat sitt arende. Tabell 2. Antal klagoma&l p& respektive vardcentral for

dren 2022-2024

Klagomal pa vardcentraler i jamfoérelse med antal listade patienter

0,30%
0,27%
0,24%
0,21%

0,18%
0,15%
0,12%
0,09%
0,06%
0,03% II l
0,00%

Soderport Visborg Hemse Slite Visby Norr Wisby Soder

m2020 m2021 m2022 w2023 W2024
Diagram 13. Procentuell férdelning av klagomal i forhdllande till antal listade patienter pa respektive vardcentral.

Klagomal pa vardcentraler, inkl. helgjouren, handlar i 46 % om huvudproblemet vard och behandling,
vilket dr lite mindre 4n foéregiende tva ar (50 %). Det dr klagomal pa delproblemen
undersokning/ bedimning och bebandling som har minskat. Klagomal ber6r i 26 % huvudproblemet
kommunikation vilket dr en liten 6kning mot dret innan. Det dr delproblemen delaktighet (13 st.), som
har 6kat och andelen har f6rdubblats mot aret innan.
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Vardcentraler inkl. helgjour - Procentuell fordelning pa delproblem
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Diagram 14. Klagomal pa vardcentraler (inkl. primarvardens helgjour och ospecificerad vardcentral) under 2022-
2024, procentuellt fordelat p& delproblem. Delproblem med klagomal under 3 % f6r samtliga 3t redovisas inte.

Fordelning pa alder och kon visar att den storsta andelen av patienterna dr kvinnor (70,5 %) och hilften
av dem ir mellan 50-79 dr. Andelen man ir 26,8 % och utav dem ir knappt hilften i aldern 60-79 ar
(Se bilaga 2). Aldersgruppen 60-69 ér har storst andel patienter (19,6 %) foljt av aldersgruppen 70-79

ar (15,2 %).

I klagomal som giller manliga
patienter dar det delproblemen
undersokning/ bedimning,

likemedel och information berors 1
nagot oftare 4n andra problem.
Bland kvinnliga patienter dr de
vanligaste ~ problemen  som
klagomalen berdr delaktighet och
foljt

undersokning/ bedimning, av

likemedel och information.

Priméara och sekundéra problem
I sammanstallningen av primara

och sekundira problem syns det
tydligt att en stor andel klagomal
beror brister i delaktighet (32 %)
och dessa berdr i 89 % kvinnliga
patienter. Bade information (23 %)
och delaktighet ir vanligare som
sekundira problem och férekom i
lika stor omfattning under 2023.
Aven problem gillande nformation
och bemitande giller till storsta del
kvinnliga patienter.

Vardcentraler: Primara och sekundéara problem
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Diagram 15. Priméra och sekundédra problem bland klagomal p& vérdcentraler.



Foérdelningen mellan delproblemen inom zdrd och behandling ir ungefir densamma som for aret innan.
Andelen som betot undersikning/ bedimning ar storst (25 %) foljt av likemedel (21 %). Under 2024 har
det inkommit nagot fler klagomal som berér mer specifikt langvarig smdirfa eller annan
smartproblematik (12 %) dn under 2023 (9 %). Nagra drenden beror, precis som forra aret, klagomal
pa forandringar gillande bervendeframkallande likemedel (7 %) och sjukskrivningar (5 %)

lakttagelser
En stor andel av klagomalen innehaller synpunkter pa brister i patientens delaktighet. Ett flertal
klagomal handlar om att likaren inte lyssnat tillrickligt pa patientens beskrivning av symtom, varav
nagra patienter har upplevt sig illa bemoétta av likaren. En del synpunkter handlar om att patienten har
upplevt en bristande kunskap gillande sin sjukdom eller kombination av flera sjukdomar och tillstand.
Klagomal pa bristande delaktighet kommer nistan bara fran kvinnliga patienter.

En patient med ryggproblem sokte till vardcentral efter f6rsok med andra behandlingar,

oo
0.
bl.a. fysioterapi. Patienten upplevde likaren som respektl6s, att denne inte lyssnade och
att lakaren ifragasatte patientens atgirder for ryggen men aven arbetssituation. Patienten

fick smirtlindring men ingen annan behandling trots utebliven forbittring.

En patient med ovanlig sjukdom som orsakar smarttillstind upplever att nya likare som
patienten triffar ar oengagerade och inte kunniga gillande sjukdomen. Patienten tycker
inte att varden lyssnar och har upplevt ett foraktfullt bemd6tande nir patienten sagt emot.

Klagomal som bet6t undersikning/ bedimning handlar i nagra fall om att patienter har sokt for tillstind
som sedan forvirrats och dar patienterna inte undersoktes fullt ut vid forsta besoket pa vardcentralen.
I nagot fall har det rort sig om allvarligare tillstand sa som infektion som krivde inliggning och i andra
fall skador som initialt inte upptickts. En del klagomal handlar mer om att en patient dr missnéjd med
bedémningen som gjorts, vilket ibland sammanfaller med att patienten inte har kint sig lyssnad pa eller
upplevt sig illa bemétt.

Patient med kndsmartor hade sokt flera ganger, vilket bedomdes som artros eftersom det
fanns i patientens anamnes. Patienten behandlades f6r det men foérbittring uteblev. Flera
veckor senare undersktes patienten vidare och tva frakturer samt skadade ligament
konstaterades. Patienten upplevde sig initialt avfirdad pa grund av sin alder.

En patient var med i en trafikolycka och raddes av ambulanspersonal att kontakta
vardcentralen dagen efter, vilket patienten gjorde. Vid telefonkontakten fick patienten
ingen tid till likare utan hianvisades till akuten eller att ta smartstillande mot varken.
Patienten upplevde ett avvisande och drygt bemotande vid kontakten.

En iakttagelse som patientnimnden har gjort ar att det finns ndgra drenden dir klagomalet handlar om
att det tagit lang tid att utreda och faststilla en cancerdiagnos. Av svar frin varden framgar att det
ibland beror pa att diagnosen dr svar att faststilla, trots att undersokningar har gjorts. Det framgar
dven att varden behover stirka sitt arbete med differentialdiagnostik nir en patient s6ker upprepade

ganger for symtom dar forbittring uteblir.
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Bland klagomal som ber6r likemedel handlar ungefir en tredjedel om férindringar av smirtlikemedel
och bland dem ofta likemedel som 4r beroendeframkallande. Det dr till storsta del kvinnor som
framfor klagomal som relaterar till smirtlikemedel och utsittning av beroendeframkallande likemedel.
Ofta svarar varden att utsittning ar nédvindigt och att det sker enligt riktlinjer f6r dessa likemedel.

En patient med lingvarig smirta efter en olycka har under lang tid haft opioidlikemedel
mot smartorna. Efter ny lakarbedomning har nu likemedlet satts ut. Patienten uppger att
alternativt lakemedel inte hjilper och vill ha hjilp med smirtlindring. Varden svarar att
aktuellt ldkemedel inte dr hjdlpsamt 6ver lang tid och att man har férstaelse for att
uttrappningsprocessen ar svar, man har erbjudit stéd for det.

Annat som forekommer relaterat till likemedel ar att ndgot inte blir bra i forskrivningsprocessen,
exempelvis sprakforbistringar i métet med likare, patienten inte blev lyssnad pa och likemedel tog slut
eller att patienter inte fatt intyg gallande behov av viktreducerande likemedel.

En annan iakttagelse ér att nagra klagomal specifikt ber6ér sjukdomen Ehler Danlos Syndrom och dir
patienter dr kritiska mot en bedémning relaterat till sjukdomen, en dtgird eller upplever att kunskapen
om sjukdomen ir bristande.

Yttranden och dtgdrder
Patientndmnden har begirt yttranden 1 61 % (68 st.) av klagomalsirendena gillande véirdcentraler,
vilket 4r en marginell minskning mot 2023 och fortsatt hogre 4n under 2022. Utav de klagomal som
varden har svarat pa kan man av yttrandena utldsa att nagon slags atgard har vidtagits 1 drygt halften
av drendena. De vanligaste atgirderna som anges iar att inblandad personal vidtalas, att ndgon enskild
atgird gors for patienten (t.ex. ett nytt besok eller att man ordnar en fast vardkontakt) respektive att
hindelsen lyfts i personalgruppen.

En patient fick ett negativt sjukdomsbesked via brev vilket orsakade mycket oro.
Virdcentralen svarar att sidana besked inte ska limnas via brev och beklagar det
intriffade. Ber6rd personal vidtalades och personalgrupp kommer paminnas om att
besok ska bokas in nir svarare besked maste framforas.

I ndgra enstaka drenden anges att man ser 6ver eller andrar en rutin, att man ordnar en utbildningsinsats
tor personal respektive att man forbittrar sin information riktad till patienter. En internutredning har
initierats och andra typer av granskningar har gjorts i 3 drenden. I ett drende anges att man ska stirka
sin samverkan med andra verksamheter.

En patient skadade sin fot och det bedomdes av likare som mjukdelsskador. Patienten
fick forlita sig pa egenvard och fortsatte med idrott men blev inte férbittrad. Ett ar
senare opererades foten da initiala skador hade f6rsimrats och brosk péaverkats.
Virdcentralen svarar att det borde ha hanterats annorlunda vid forsta kontakten. Man
har beslutat att halla utbildning pd vardcentralen gillande trauma mot kroppen for att
inte missa eventuella frakturer samt uppdatera sina rutiner.
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Psykiatri

Statistik
Under 2024 inkom 26 klagomal pa
psykiatrin ~ vilket dr en tydlig

minskning jamfoért med foregiende
tva ar di det var 35 st. under 2022
och 32 st. under 2023.

Klagomalen berdr frimst vard och
behandling, precis som tidigare Aar.
Under de senaste tre aren betrdr
del
delproblemen bebandling respektive
likemedel. Under 2024 giller nagot

fler klagomal wndersikning/ bedinming

klagomalen  till  storsta

och delaktighet in under foregaende
ar. Klagomal pa diagnos och bemitande
ar diremot firre dn tidigare ar.

Klagomalen ber6r 1 58 % (15 st.)
kvinnliga patienter och 38 % (10 st.)

Antal klagomal fordelat pa delproblem

Antal

1.1 Undersokning/bedémning
1.2 Diagnos

1.3 Behandling

1.4 Ldkemedel

3.2 Delaktig

3.4 Bemdtande

4.1 Patientjournalen

5.1 Patientavgifter

6.1 Tillganglighet till varden
6.2 Vantetider i varden

7.1 Valfrihet/fritt vardsokande

7.2 Fast vardkontakt/individuell plan

7.3 Vardfléde/processer
8.2 Intyg

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9

W 2022 2023 w2024

Diagram 16. Antal klagomal pa psykiatrin 2022-2024, férdelat p& delproblem.

manliga. I ett drende framgir inte patientens kon. Knappt hilften av alla klagomal ber6r aldersgruppen

30-49 ar och dar ar férdelningen helt jimn mellan kvinnor och min.

Priméara och sekundéra problem
Nir primira och sekundira problem

det tydligt att
delproblem

sammanstills  syns
delaktighet dr det
forekommer i storst andel drenden,

som

niastan 70 % av alla klagomil pi
psykiatri. Det dr fler mot aret innan da
det sammantaget forekom i 50 % av
irendena. Det framgar dven att brister
som berdr information ir nagot firre
jamfort med 2023. Brister som beror
kommunikation ir oftare sekundira och
klagomalen handlar i de flesta fall
primart om vdrd och behandling.

Psykiatri: Primara och sekundara problem

Antal

1.1 Unders6kning/bedémning

1.2 Diagnos

1.3 Behandling

1.4 Lakemedel

3.1 Information

3.2 Delaktig

3.4 Bemdtande

7.2 Fast vardkontakt/individuell plan
7.3 Vardfléde/processer

Depression/angest

Diagram 17. Primara och sekunddra problem bland klagomal pa psykiatri.
Problem med férre an 2 klagomal redovisas inte.

o

2 4 6 8 10 12 14 16 18

NPF

Jamfort med aret innan dr det ndgot firre klagomal dir patienter beskriver att de har nigon NPF-

diagnos respektive depression/dngest.

[akttagelser

En stor andel av klagomalen ber6r en bristande delaktighet. Av dem dr det ndgra stycken dir patienterna

ir missn6jda med likemedelsforindringar och uppger ett férsimrat maende. Av flera svar framgar det

att det finns en medicinsk risk som dr orsaken till férindringar i forskrivningen av likemedel. Nagra

irenden handlar om att patienter har efterfrigat men inte fatt psykologisk behandling, utan frimst

lakemedel.
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En patient behandlades med likemedel och upplevde biverkningar. Uppgav att 6nskemal
om annan behandling har tagits upp men avfirdats. Har haft laingvariga problem utan att
fa hjalp som fungerar. Varden svarar att det saknas notering 1 journal om fragan gillande
andra insatser utover likemedel, vilket borde ha varit uppe f6r bedémning om det ir en
tydlig 6nskan av patienten. Ett méte foreslogs och patienten skulle kontaktas.

I ett drende beskrivs det att en patient nekades sitt likemedel om inte det togs thop med ett annat
likemedel, vilket patienten inte behévt andra ganger. Av svaret framgar att det inte verkade vara ett
rimligt villkor och att hindelsen skulle granskas. I ett annat drende var patienten besviken di den
planerade inldggningen inte kunde tidigareliggas nir patienten blev simre. En patient dr kritisk mot att
inte ha blivit inlagd i samband med bes6k pé psykiatrins jourmottagning.

Patienten sokte akut flera ganger under dret pa grund av suicidtankar, men blev inte
inlagd. Uppgav att platsbrist angavs som orsak vid ett tillfalle. Patienten upplevde sig
ofta avvisad och hinvisad till att avvakta och kontakta 6ppenvardsmottagningen.
Upplevde sig inte lyssnad pa och ville fortsittningsvis inte s6ka hjilp via
jourmottagningen fler ganger. Virden svarar att man gér medicinska bedémningar och
prioriteringar. Inliggning bedomdes inte som nodvandig. Det ar viktigt att
informationen ar tydlig, vilket den inte verkar ha varit.

Yttranden och dtgdrder
Patientndmnden har fatt svar i 69 % av drendena (18 st.) gillande psykiatrin, vilket dr en 6kning jimfort
med bade 2022 och 2024. Utav dessa svar framgar det nagon form av atgird i drygt hilften av drendena
(10 st.) och vanligast ar en enskild atgird for patienten, exempelvis att ett nytt besok bokas eller att
kontakt tas pd annat sitt. Av nagra svar framgar att inblandad personal vidtalas och enstaka drenden
har lett till att hindelserna granskas, tas upp i personalgrupp och en avvikelse har gjorts gillande
bristande dokumentation.

En patient nyttjade sjalvvald inldggning och hamnade 1 ett svart tillstand. Patienten ér
kritisk till att man inte féljde planen som finns upprittad. Patienten orsakade dven sig
sjalv skada, vilket inte dokumenterades. Varden svarar att man forsokte f6lja planen,
men att yttre omstindigheter gor att man ibland behéver kompromissa om detaljer. Den
bristande dokumentationen har uppmarksammats, avvikelse gjorts samt handelse lyfts
med personal.

En patient upplevde en likare som nonchalant och nedlatande och undrar 6ver
bedomningen att neka sjukskrivning, da en annan bedémning som ledde till
sjukskrivning gjordes kort darefter. Varden svarar att olika likare kan gora olika
bedémningar, ibland skiljer sig bedémningen mot patientens 6nskan. En patient ska
diremot bli respektfullt bemétt och lyssnad pa och varden uppskattar att patienten har
formedlat sin upplevelse av motet.
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Tandvard

Statistik
Under 2024 har det inkommit 14 klagomal pa tandvard vilket ar nagra farre jaimfort med 2023 (18 st.).
Flest klagomal berér Folktandvarden Wisby, precis som aret innan.

Klagomalen giller frimst delproblemen resu/tat - Klagomal pa tandvard 2022-2024
(4 st.), patientavgifter (3 st.) och resursbrist/ instilld 0
atgard (3 st.). Andra delproblem som har
registrerats med 1 st. klagomal vardera ar ¢
bebandling, information, tillganglighet till varden och °
fast vardkontakt/ individuell plan. 4
2
Det dr fler kvinnor (10 st.) 4n min (4 st) som 0 num I I I = I I
klagar pda tandvarden, och utav kvinnorna ir Ospec. Hemse Wisby kgﬂ:gn:ﬁ:n Slite
majoriteten i aldersgruppen 60-79 ir. Kvinnorna m2022 =2023 m2024

klagar framst pa resultat och patientaygifter medan  Diagram 18. Totalt antal klagomél p& tandvérd 2021-2023,

mannen frimst klagar pa resursbrist/ instilld dtgird. fordelade pd respektive Kinik.

Primara och sekundara problem Tandvard: Priméra och sekundara problem
Vid sammanslagning av  primira och Antal 0 1 2 3 4 5 6 7
sekundira problem framgar det att information 1.1 Undersskning/bedémning
ir det problem som foérekommer 1 flest 1.3 Behandling e ——
irenden och nagra problem som giller 2.1Resultat I
kommunikation tramtrider, 1 form av delaktighet 3.1 Information  ——

och bemitande. Klagomal som giller behandling 3.2 Delaktig

3.4 Bemotande

—
.. .. . o o o _
Okar och ir lika manga som klagomalen pa , ,
5.1 Patientavgifter I
=
—
—

resultat. Aven klagomal pa resursbrist/ instilld 6.1 Tillganglighet till varden
atgard ir nagot fler dn vad endast delproblem 7.2 Fast vardkontakt/individuell plan
visar och blir vid sammanslagningen det 7.4 Resursbrist/platsbrist
problem som nist flest klagomal beror. W Primira M Sekundara

Diagram 19. Antal primdra och sekunddra klagomal géllande tandvérd.

lakttagelser
I drendena ir det patagligt att patienter dr missndjda med att det inte har gatt att fa nagon tid hos
tandvarden och att det bara finns akuttider. Flera av patienterna har haft besvir som inte har bedémts
som akuta eftersom de inte orsakar smirta.

Patienten har sokt hjalp f6r en avbiten, vass tand. Fick besked om att det inte var akut
och hinvisades till privat tandldkare eller till fastlandet. Patienten ifragasitter bland annat
att patienter hianvisas till fastlandet, eftersom det innebar héga omkostnader.

I flera klagomal framgar det att patienter inte dr néjda med behandlingar som inte varit tillrickliga, har
varit provisoriska eller att insatser inte har avslutats.
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Patient med tandvirk fick en akuttid och triffade en tandlidkare som upplevdes stressad
samt hardhint. Behandling inleds och avslutas med besked att patienten bor triffa
ordinarie tandlikare. Atgirderna var provisoriska och patienten upplevde bristande

bemétande och information om atgirder och férhéllningssitt. Varden svarar att de i
dagsliget endast hinner avhjilpa det mest akuta och att det dr en resursfraga att kunna
avsluta behandlingar.

Yttranden och dtgdrder
Patientnimnden har kunnat begira yttrande i hilften av drendena som giller tandvard. Utav svaren
framgar det i 3 drenden att en dtgird vidtas 1 form av enskild atgird respektive att personal vidtalas.

En patient fick en krona insatt och kinde efterat en vass kant samt fick sar pa tungan.
Vid aterbesok tog patienten upp problemet men tandldkaren nekade till att ndgot var fel.
Vid senare besok hos tandhygienist patalar denne att kanten bor atgirdas. Varden svarar

att tandlakaren har slutat och att patienten kommer kallas £6r kontroll av tanden.
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Kommunal vard - verksamheter inom Socialférvaltningen

Statistik Ar 2022 2023 2024
Under 2024 inkom 13 klagomal pa SOF ospec. 0 0
kommunal vird, det vill sdga pa Hemsjukvard 1 1 3
verksamheter inom Socialférvaltningen. Korttidsenheten 2 0 3
Det ir en 6kning med 6 st. jamfért med Hemrehab 1 0 0
tidigare 4ar och klagomailen ir spridda Hemtjanst 0 2 2
over flera verksamheter. Hemsjukvarden Attendo* 0 0 1
och Korttidsenheten har fatt 3 klagomal Gotlands sjukhem* 0 0 1
vardera. Sudergarden* 0 1 0

Terra Nova* 2 1 0
Klagomalen under 2024 ber6r frimst Nygards Vard Gotland* 0 1 0
vard och bebandling (9 st.) och fordelar sig Faltgatan 0 0 1
med 2 st. klagomal pa vardera Kildkern 0 0 1
delproblemen  wndersikning/ bedimning, Syrengérden 1 0 0
behandling och  likemedel  samt 3 st. Tingsbrogdrden 0 0 1
gillande omwirdnad. Klagomal har dven Totalt 7 7 13

berort  information,  delaktighet  och Tabell 3. Totalt antal klagomal p& kommunal vard 2022-2024,
R fordelat pd respektive verksamhet. *Privata verksamheter med avtal
vardflide/ processer. Under 2022-2024 har

med Region Gotland.
2-3 st. klagomal per ar berort bebandling,
vilket dr det enda delproblemet som férekommer alla dessa ar.

Under 2024 giller 9 av klagomalen kvinnliga patienter och 4 giller manliga patienter. Det dr vanligt
férekommande att klagomal i huvudsak framfoérs av anhoériga.

Primira och sekundéra problem
Nir sekundira problem synligeors blir det
tydligt att klagomal frimst handlar om
undersikning/ bedomming och omwdrdnad. Det 1.1 Undersckning/bedémning
1.3 Behandling
1.4 Lékemedel

Kommunal vard: Priméara och sekundara problem
Antal o0 1 2 3 4 5 6 7 8

framtrider 4ven ndgra mer specifika

problem, exempelvis sar.

1.5 0mvardnad I
3.1 Information
3.2 Delaktig n———
Iakttagelser 4.1 Patientjournalen IE—————
I ndgra av klagomalen som beror 7.3 Vardfldde/processer  ——
undersokning/bedémning framgar det mer Kommunikation inom varden
konkret vad det dr for nigot som den Sar  —
klagande tycker har brustit, exempelvis Pall'at'VYérd — . .
Smirta . M Primdra M Sekunddra

bedémningar som gjorts utan att likare ] o 3 B
> . Diagram 20. Antal priméra och sekundéra klagomal géllande
konsulteras eller bedomning av smarta. kommunal v&rd.

En patient med andra bakomliggande sjukdomar fick gangsvarigheter. Behandlades men
blev simre och fick hjilp med rehabilitering. Hade fortsatta smartor och bade patient
och anhoriga patalade det samt 6nskade ytterligare undersékningar men fick inte gehor.
Efter flera veckor gjordes undersékning via remiss fran specialist och en fraktur
uppticks. Missndjda med bedémningar och att inte ha blivit lyssnade pa.

24



Det finns dven exempel pa att kommunikation har brustit, sivil mellan olika verksamheter som inom
en och samma verksamhet, exempelvis mellan omsorgspersonal och sjukskoterska.

En patient insjuknade och anhérig kontaktades forst dagen efter. Ytterligare en dag
senare kommer anhorig pa besok och finner patienten febrig och medtagen. Anhorig har
misstanke om lunginflammation och ser till att sjukskéterska kontaktas varpa ambulans
tillkallades. Vid ankoms till lasarettet bekriftas misstanke om lunginflammation. Anhérig
ifragasitter att sjukskoterska inte tillkallades och att anhérig inte kontaktades tidigare. Av
svaret framgar att kommunikation och rutiner har brustit.

Det finns ocksa exempel pa klagomal dir anhoriga dr missndjda med bedémningar eller vard, men inte
haft full insyn i skeendena runt patienten.

Yttranden och dtgdrder
Patientndmnden har kunnat begira yttrande 1 7 av 13 drenden och atgirder anges i 6 av dessa yttranden.
Det ir fraimst atgarder som beror rutiner och att man tar upp hindelserna 1 personalgrupper. Utéver
dessa har personal blivit vidtalad och en granskning har gjorts.

En patient hade ett svarlakt sar och anhorig var kritisk till hanteringen av saret och riktar
sitt klagomal till tva olika verksamheter. Bada verksamheterna redogér for insatser som
gjorts, beskriver att saret hade en svar placering som paverkade likningen. Bada svarar
aven att information och kommunikation mellan de vardande verksamheterna har haft

brister och man arbetar med rutiner fOr att minska risken for liknande problem.
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Reflektioner

Under 2024 inkom nagot firre klagomal jamfért med aret innan, men ar fortsatt betydligt fler jimfort
med inflodet fram till 2023. Patientnaimnden i Region Gotland har dven i flera ar tagit emot nigot fler
klagomal i forhallande till befolkningen, sarskilt under 2023-2024. Patientnimnden har tidigare
konstaterat att det 4r mycket svart att dra ndgra slutsatser kring vad som orsakat 6kningen av drenden.
Tankbara faktorer som kvarstar dr att patientnimnden tidigare har forbittrat sin information pa
hemsida och 1177, vilket kan ha gjort det littare fOr patienter att ta kontakt, och att Covid-19-
pandemins paverkan i samhillet minskade vilket kan ha bidragit till patienter i storre utstrickning viljer
att framfora synpunkter och klagomal pa varden.

Precis som vid tidigare ars beskrivningar av klagomalen s dr det statistiska underlaget fortfarande litet
och spritt 6ver flertalet virdenheter och kategorier. Relativt fa klagomal kan darfér gora tydliga avtryck
1 statistiken. Darfor dr det viktigt att tolka statistiken och forandringarna fran ett ar till ett annat med
viss forsiktighet. Det dr 1 flera fall olimpligt att jimfora verksamheter med varandra, exempelvis
verksamheter inom somatisk specialistvard. Diaremot kan verksamheterna med fordel folja sin egen
forindring 6ver tid, for att se om klagomal kan tinkas relatera till ndgon férindring inom
verksamheten. For en enskild verksamhet ger denna rapport en 6vergripande bild men ar ett
otillrickligt underlag och bor anvindas tillsammans med annan aterkoppling som drligen gors av
patientnamnden direkt till respektive verksamhet gillande drenden.

I den 6vergripande statistiken dr det i stort likartade monster som tidigare gillande férdelning mellan
olika verksamheter, kon och dlder. Lite variation mellan olika delproblem férekommer fran ar till ar.
Gillande skillnader mellan kénen syns det att det ar lite vanligare att méin klagar pa diagnos, likemedel
och znformation medan det dr vanligare med kvinnliga patienter i klagomal som berdr delaktighet,
bemitande och vardflide/ processer. Gillande skillnaderna som ber6r hur patienter blir bemotta finns det
anledning att reflektera 6ver om kvinnor oftare far ett simre bemétande eller om det finns en skillnad
mellan min och kvinnor i vad man reagerar pa och viljer att aterkoppla i sina klagomal.

For forsta dret presenteras statistik over vilka kontaktvigar patienter valjer nir de tar forsta kontakten
med patientnimnden. Det dr klart vanligast att patienter tar initial kontakt via telefon och ganska vintat
ar att det dr en vildigt hog andel patienter fran 60 dr och uppat for viljer telefon. Lite forvanande ar
det att telefon ar lite vanligare dven bland patienter 1 20-29 arsaldern. Kontakt via e-tjansten pa 1177
ar lite vanligare 1 dldersgruppen 30-59 dr, dir dr det relativt jimt mellan e-tjansten och telefon. Det dr
positivt att kunna folja detta 6ver tid for att ha ett underlag i patientnimndens arbete med att vara

tillgdngliga f6r medborgarna.

Nagra forindringar som synligeors i den 6vergripande statistiken ar att klagomal pa Internmedicin har
okat tydligt jimfort med foregaende tva ar. Det verkar dock fortfarande vara ganska manga olika typer
av klagomal och pa manga olika enheter. Det kan vara relevant att kommande ar notera vilka enheter
som far klagomal for att kunna gora jamforelser, exempelvis for att kunna se om klagomailen pa

Reumatologmottagningen ir en engangsforeteelse eller nagot aterkommande.
En positiv skillnad mot féregdende ar ér att det inom somatisk specialistvird dr en ligre andel klagomal

som ber6r information och delaktighet. Det ir fortfarande vanligt férekommande 1 klagomalen men bada
har minskat patagligt mot under 2023.
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Gillande klagomal pa vardcentraler sa har antalet klagomal pa Vardcentralen Hemse och
Virdcentralen Visby Norr har fortsatt att 6ka medan Séderports vardcentral fortsatt fatt farre klagomal
an under 2022 och att Vardcentralen Wisby Soder minskat tydligt jamfért med 2023. Utifran dessa
forindringar kan man fundera pa om det finns nagot inom verksamheterna som har férsimrats eller
forbattrats. Det dr for litet underlag for att skillnaden ska ha en tydlig signifikans, men det kan anda
vara vart att uppmirksamma och reflektera over.

Bland klagomal pa vardcentraler ér det till storsta del kvinnliga patienter som framfor synpunkter som
beror kommunikation, sirskilt delaktighet men aven information och bemitande. Precis som noterat ovan ar
det viktigt med reflektion om det finns skillnader i hur man beméter kvinnliga respektive manliga
patienter och om det 4r ndgot som varden behover se 6ver. Nir det giller klagomal som beror Zikemede!
ar det inte 6verraskande att patienter blir missnojda med férdndringar som leder till att man inte lingre
far ett likemedel man upplevt som fungerande. Utifran svaren fran varden édr dock dessa férindringar
manga ganger nddvindiga.

Psykiatrin har ett fatal drenden och det kan ses som positivt att det har fortsatt minska sedan 2022.
Bland dessa drenden har diremot synpunkter som ber6r delaktighet Skat en hel del jimfort med under
2023. Eftersom det dr vanligast som ett sekundirt problem kan man anta att det ar underordnat flera
synpunkter som ber6r behandling och likemedel och dir patienterna upplever att de inte blir lyssnade
pa. Aven om det ir ett relativt litet underlag kan det inda vara en signal pa att arbete for att skapa
samsyn med patienterna kan beh6va forbattras.

Bland klagomal som berér kommunal vard, det vill siga vard som ges inom socialférvaltningens
verksambheter, sd har de 6kat jamfort med tidigare men ar fortsatt spridda over flera olika verksamheter.
Det framgar att det finns utmaningar for varden gillande kommunikation mellan olika verksamheter
och sirskilt mellan kommunal vard och den regionala vird som ges via hilso- och
sjukvardsforvaltningen.

Man kan dven konstatera att flertalet verksamheter 6ver tid har mycket fa klagomal, vilket skulle
kunna tyda pa att det finns fungerande arbetssitt dir patienter finner fa anledningar till att vara
missnojda och dirmed kan vara nagot positivt. Aterigen bor dock verksamheter sillan jimféras med
varandra, eftersom patientflédet kan vara mycket olika och dirmed inte gor verksamheterna
jamforbara.

Eftersom det totala antalet klagomal utgor ett statistiskt litet och spretigt underlag innebir det
svarigheter att dra slutsatser och se trender. Trots det dr det virdefullt att ta del av patienters
berittelser och finna bra sitt att beskriva dem for att dirmed bidra till att ge varden perspektiv och
mojlighet till ett larande och forbattringar. Férhoppningsvis kan denna atergivning av
patientnimndsirendena under 2024 komplettera det statistiska resultatet och ge en bredare och
djupare bild av vad patienter klagar pa, vilket kan bidrar med viktig information ur ett
patientperspektiv och vara varden till hjalp i det stindiga arbetet med férbittringar.

27



Bilaga 1

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 Handbok for handliggning av klagomdl och synpunfkter for patientnimndernas forvaltningar/ kanslier i Sverige,
Patientndmnderna i Sverige (2019, reviderad 2021).

1. Vard och behandling
1.1 Undersokning/bed6mning
1.2 Diagnos
1.3 Behandling
1.4 Likemedel
1.5 Omvardnad
1.6 Ny medicinsk bedomning
2. Resultat
2.1 Resultat
3. Kommunikation
3.1 Information
3.2 Delaktig
3.3 Samtycke
3.4 Bemotande
4. Dokumentation och sekretess
4.1 Patientjournalen
4.2 Bruten sekretess/dataintring
5. Ekonomi
5.1 Patientavgifter
5.2 Ersittningsansprik/garantier
6. Tillginglighet
6.1 Tillginglighet till varden
6.2 Vintetider i varden
7. Vardansvar och organisation
7.1 Valfrihet/ fritt vardsokande
7.2 Fast vardkontakt/individuell plan
7.3 Vardflode/processer
7.4 Resursbrist/instilld dtgird
7.5 Hygien/milj6/ teknik
8. Administrativ hantering
8.1 Brister i hantering
8.2 Intyg
9. Ovrigt
9.1 Ovrigt
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