SYNPUNKTER OCH KLAGOMAL GALLANDE COVID-19

En analys av inkomna patientarenden under 2020
gallande synpunkter och klagomal relaterade till covid-
19 i Region Vasternorrland
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Sammanfattning

Inledning

| slutet av 2019 upptacktes ett nytt virus, SARS-coronavirus-2, vanligen kallat
coronaviruset. Sjukdomen som orsakas av viruset fick namnet covid-192.
Varldshélsoorganisationen (WHO) deklarerade den 11 mars 2020 att det handlade om
en pandemi?.

Med anledning av att pandemin paverkat varden pa olika satt, har patientnamnden
analyserat de synpunkter och klagomal som patienter och narstdende lamnat och som ar
relaterade till pandemin. Eftersom covid-19 &r en ny sjukdom sa har ocksa kunskapen
om den Okat efter hand. Pandemin &r dnnu inte dver vilket innebér att det finns
mojligheter att anvanda klagomalen for att ytterligare forbattra varden. Analysen kan
ocksa bidra till att 6ka kunskapen kring hur halso- och sjukvarden vid framtida
pandemier kan forbéttras for att tillgodose de behov och forutsattningar som patienter
har.

Syftet med analysen ar att synliggora klagomal och synpunkter fran patienter och
narstaende i halso- och sjukvarden och tandvarden som pa nagot satt berdr pandemin.
Patientndmnden vill genom denna analys presentera en bild av det som patienter och
narstaende berattar om.

Bakgrund

Patientnamndens uppdrag regleras i Lag om stod vid klagomal mot halso- och
sjukvarden®, och omfattar den halso- och sjukvard som bedrivs enligt Halso- och
sjukvardslagen® av kommuner och regioner, samt viss tandvard®. Patientnamnden &r en
opartisk instans, fristdende fran halso- och sjukvarden och omfattas av sekretess.
Patientnamndens huvudsakliga uppgift ar att pa lampligt satt fora fram patienters och
narstaendes klagomal och synpunkter pa varden till vardgivarna, och sakerstalla att
patienter far svar pa sina fragor av vardgivarna. Patientnamnden ska framja kontakterna
mellan patient och vardgivare, vilket innebar att patientnamnden inte tar stéllning kring
"rétt och fel”. Daremot ska patienter fa den information de behdéver for att kunna
tillvarata sina intressen inom halso- och sjukvarden. | uppdraget ingar dven att
informera medborgare och halso-och sjukvardspersonal om patientnamndens
verksambhet.

Patientndmnden ska bidra till kvalitetsutveckling och hég patientsékerhet genom att
analysera inkomna klagomal och synpunkter. Fordjupade analyser ska goras utifran
speciella problemomraden som ska tillvaratas av hélso- och sjukvarden.

Lhttps://www.folkhalsomyndigheten.se/nyheter-och-press/nyhetsarkiv/2020/januari/nytt-coronavirus-
upptackt-i-kina/

2 https://www.folkhalsomyndigheten.se/smittskydd-beredskap/utbrott/aktuella-utbrott/covid-19/om-
sjukdomen-och-smittspridning/om-viruset-och-sjukdomen/

3 https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019

4 Lag om stéd vid klagomal mot hilso- och sjukvarden (2017:372)

5> Halso- och sjukvardslag (2017:30)

6 Tandvard enligt Tandvardslagen (1985:125) som bedrivs av och finansieras helt eller delvis av
regionerna
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Patientnamnden kan aven foresla atgarder i syfte att komma till ratta med problem och
identifierade riskomraden.

| Sverige finns 21 patientnamnder. Patientnamnderna &r olika stora bade resursmassigt
och i upptagningsomrade. Patientndmnderna bestar av politiker vars uppdrag ar att driva
aktuella fragor pa politisk niva. Kopplat till patientnamnden finns en forvaltning/kansli
som bedriver det operativa handldggningsarbetet.

Patientnamndernas forvaltningar/kanslier samverkar pa nationell niva for att utveckla
till exempel metoder for analyser och aterforing till vardgivare. Patientnamnderna har
aven en nationellt gemensam kategorisering av inkomna synpunkter och klagomal.
Kategoriseringen beskrivs i patientnamndernas nationella handbok’. Samverkan och
gemensamma dialoger kring namndernas uppdrag sker bade pa tjanstepersons-, chefs-
och politisk niva.

Metod

Nér patienter eller narstaende kontaktar en patientnamnd uppréttas ett arende. | drendet
registreras de klagomal och synpunkter som framkommer och arendet kategoriseras
utifran vad klagomalet handlar om. Under ar 2020 har samtliga patientnamnder i sin
kategorisering markt upp arenden som pa nagot satt berér pandemin med sarskilda
sokord.

Den forsta delen av resultatpresentationen utgors av beskrivande statistik for urvalet,
darefter foljer resultatet av en kvalitativ analys, som presenteras under olika rubriker.

Resultat

1 Tidsaxel

De forsta arendena med koppling till covid-19 inkom under mitten av mars manad. Déarefter
foljde en ganska lag men jamn antalsméangd under var och sommar for att 6ka pa nagot under
hosten. Totalt sett har Patientndmnden | Véasternorrland registrerat 93 arenden med koppling till
covid-19.

2 Alders- och Kénsférdelning

Patientnamnden har tittat narmare pa de inkomna arendena for att forsoka urskilja skillnader ur
ett alder/och/eller konsperspektiv géllande covid-19 relaterade klagomal.

56 kvinnor har anmalt arenden relaterade till covid-19 medan antalet anmalningar fran man ar
nagot lagre med en arendemangd om 35 stycken. 2 drenden &r registrerade som anmélare okand.

Av kvinnorna kan man se att manga ar i aldrarna mellan 30-60 ar medan majoriteten av mannen
som anmalt arenden aterfinns i aldersspannet mellan 50-70 ar.

7 Handbok for handlaggning av klagomal och synpunkter fér Patientndmndernas forvaltningar/kanslier i
Sverige (2019) .
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3 Verksamhetsomraden

Somatisk specialistvard och priméarvard ar verksamheter som har belastats ungefar likvardigt
med synpunkter relaterade till covid-19. Psykiatrisk specialistvard daremot har endast ett par
registrerade drenden som kan relateras till pandemin.

3.1 Somatisk specialistsjukvdrd

Nedan féljer exempel pa vad drenden inom somatisk specialistvard handlat om.

Patient med andningssvarighet och smarta i brostet uppsokte akutmottagning. Oro for
Covid-19 uttrycktes och patienten informerade om att hen nyligt kommit hem fran
Alperna. Provtagning beddmdes inte nédvandig. Patienten tar efter en tid ett sjalvtest
med positivt utslag och kanner sig missnojd dver att ingen reflekterat 6ver mojligheten
att det skulle kunna vara covid-19 trots pagaende pandemi.

Patient som vid fordrojd receptfornyelse blev varse om att hjartmottagningen, som
patienten tillhor, avvecklats pa grund av pandemin. Patienten hanvisades till
mottagningen vid Sundsvalls sjukhus men uttrycker missndje éver detta och anser att
information till berérda patienter varit bristfallig.

Ung patient som skt vard for andningsbesvar avfardades som trolig covid-19 smitta
och sandes hem. Vid nytt besok en vecka senare, med an svarare andningspaverkan,
kunde proppar i lungan (lungemboli) konstateras. Patienten ar kritisk till att ingen
narmare undersokning gjordes vid forsta besoket.

3.2 Psykiatrisk specialistsjukvdrd

Av de fa arenden gallande psykiatrisk specialistvard skildras har en patients synpunkter pa
konsekvenser av att personal under pandemin fatt byta arbetsplats/arbetsuppgift.

Patient som under flera ar haft en fungerande fast sjukskoterskekontakt inom
dppenpsykiatrin har invandningar mot omplacering av personal. Pa grund av
coronavirusets belastning pa varden har sjukskéterskan fatt en annan tjanstgoring och
patienten uppger att kontakten med den nya skéterskan inte fungerar.

3.3 Primdrvadrd

Kommunikation och information &r den huvudsakliga orsaken till klagomal mot priméarvarden
under pandemitiden. De finns dven de patienter som berattar om daligt bemotande vid kontakt
med hélsocentralen i arenden géllande covid-19.

Foralder med Covid-19 smitta soker vard for sitt barn som insjuknat i feber. Féréldern
informerar om smittan och sjukskoterska upplyser om att de skall ga in via
ambulansintaget dar personal kommer méta upp med skyddsutrustning. Vid ankomsten
Oppnar personal utan namnd utrustning. Efter bestket skall, enligt anmélaren, en
personal fran halsocentralen ringt upp foraldern och med otrevlig ton meddelat att
polisanmalan kommer att géras om nagon i personalen smittats.
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Patient som ar skriven utomlans och har haft covid-19 symptom i tre dagar nekas
provtagning vid narmsta vardcentral och bollats runt mellan 1177, Apoteket och
priméarvarden. Sjukvardsradgivningen har hanvisat patienten till PEN.

Kvinna som kontaktat héalsocentral med énskemal om att fa ta ett antikroppstest for
Covid-19 informerades av sjukskoterska att sadana tester inte gors. Pa fragan om
patienten kunde bli meddelad nar man kommer igang med de testerna hanvisades
patienten till media. Anmélaren upplevde sjukskéterskan otrevlig i sitt bemdtande.

3.4 Tandvard

Patientnamnden Vasternorrland har under angiven tid inte haft nagra arenden gallande tandvard
med koppling till covid-19.

3.5 Kommunal vard

Awven synpunkter med anspelning pa covid-19 i kommunal vard &r ytterst fa. Det har dock
inkommit synpunkter med koppling till kommunal vard. Narstaende ifragasétter individuell
bedémning av patientens vardbehov da ldkaren som uttalat sig om vardinsatsniva aldrig traffat
patienten. (Registrerat under primarvard da lakaren utgar darifran men galler person boende pa
kommunalt boende.)

Néarstaende till patient pa sarskilt boende har kontaktats av lakare gallande
stallningstagande av vard for den anhorige infor ett eventuellt insjuknande i covid-19.
Anmalaren upplever lakarens fragor som pastridiga och kanner sig obekvam med att ta
stallning till om livslangd eller livskvalité ar viktigast samt fragan om HLR skall
initieras eller inte. Anser forfarandet vara oetiskt och att lakaren generaliserar
halsotillstandet for personer vid omsorgshoenden samt att individuell bedémning
saknas da lakaren fran halsocentralen aldrig traffat patienten.

3.6 Ovrig vdrd/évrig verksamhet

Missnoje Over att sjukresor inte har kapacitet att boka separata transporter at personer i
riskgrupp har férmedlats till Patientndmnden.

Patient uttrycker frustration och rédsla éver att riskera att smittas av covid-19 i transport
till sjukhusbesok.

Vad handlar klagomdlen om?
Sdkra Vardbesék; oro fér smitta i samband med vardbesék

Patienter har lamnat synpunkter pa att vardpersonal upplevs ha brustit i hygienrutiner och
upplevelser om otrygghet vid vardbesok har forekommit. Patienter berattar att personal anvant
sig av munskydd vid undersékningar for att sedan avlagsna detta och fortsatta samtal utan
andningsskydd. Vidare har arenden handlat om att personer som besokt sjukvardsinrattningar
upplevt att utrymmen varit for tranga for att tillata passage med rekommenderat avstand.
Riskgruppspatienter har i vissa fall avstatt fran besok av radsla for att smittas.
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Multisjuk patient fick nya symtom och raddes av sjukvardsradgivningen att uppsoka
akutmottagning trots sin radsla for att smittas av covid-19. Patienten &ar férvanad Gver
hur liten andel av personalen -pa akuten som nyttjade munskydd och visir samt stéller
sig fragande till att 1akaren anvénde skyddsutrustning vid undersokning men inte under
informationssamtalet darefter. For att skydda sig sjilva och besdkande patienter anser
anmalaren att all personalen bér anvanda munskydd och/eller visir vid patientkontakt.

Besokare som patalar att personal star mitt i huvudkorridoren pa Sundsvalls sjukhus
och att det ar omdjligt att passera p& rekommenderat avstand. Ar orolig for
smittspridning da besokaren har anhorig som befinner sig i riskzon.

Patient som efterfragar riktlinjer for personalens skyddsutrustning med anledning av
Covid-19. Anmalaren har besokt halsocentral och ifragasatter smittskyddet da personal
inte anvande handskar vid provtagning. Patienten tycker ocksa att munskydd ska
anvandas.

Testning

Manga klagomal och synpunkter har inkommit géllande lang svarstid efter provtagning for att
kunna konstatera eller utesluta covid-19 smitta. Den angivna provsvarstiden har fordrojts pa
grund av hog belastning pa laboratorier men information om detta har i ett forsta skede inte natt
befolkningen. Oro Gver att nagot blivit fel och frustration Gver att inte kunna aterga i arbete har
foranlett kontakt med PEN. Under senare delen av aret har dven begransad kapacitet att méta
efterfragan pa provtagning utgjort kélla till irritation da vantetiden for provtagning upplevts
lang. Dessa klagomal har avtagit efter att fler sjalvtest-utlamningsstéllen Gppnats upp.

Patient som anser att en vecka ar for 1ang tid att vanta for att fa gora ett sjalvtest for
Covid-19 eftersom det dessutom tar tva dagar att fa svar. Uppger att hen behévs pa
arbetsplatsen.

Invanare inkommer med synpunkter pa att vissa delar av Region Véasternorrland har
l&ng resvag for att kunna nyttja sjalvtester for provtagning av covid-19. Onskemal och
forbattringsforslag ar att halsocentralerna kan lamna ut provtagningskitten istallet for
apoteken eller att det blir lattare att fa Iamna prov pa halsocentralen.

Patienten som &r frustrerad 6ver missad information om att vanta vid anvisad plats
utanfor halsocentralen da hen skall testas for Covid 19. Misstaget upptacks da tiden for
provtagningen drojer och patienten vander sig till receptionen varpa personalen undrar
varfor patienten befinner sig i vantrummet.

Patient som ar missnojd med bristande information angaende covid-test. Patienten
sokte vard for forkylning och hosta, blev undersokt och fick lamna blodprov. Hen fick
hostmedicin och meddelades att covid-prov skulle tas. Nar svar inte kommit inom
angiven svarstid kontaktade patienten sin hdlsocentral och fick besked om att inget
provsvar fanns. Det uppmarksammades da att patienten inte topsats. Patienten trodde
att covid-testet var det blodprov som tagits. Nu maste patienten besoka halsocentralen
pa nytt for test och ar missnojd med att behdva betala annu en besoksavgift.
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Uppskjuten/instdlld/nekad vérd

Vard som nekats med hanvisning till covid-19.

Effekten av att vardinsatser har stéllts in har visat sig genom patienters fragor om néar den
framflyttade operationen kan tankas bli av. Aven fragor om méjligheten att nyttja det fria
vardvalet och vardgarantin har forekommit men &r inte sd manga till antal. Patienter har uttryckt
onskemal om vardatgarder vid hemorten for att undvika langa resor.

Radsla for forsamrat resultat till foljd av lang vantan pa atgard har kunnat utldsas i vissa
arenden.

Patient som efter en omfattande ryggoperation inkommer med synpunkter pa att
sjukgymnastiken blivit fordrojd med flera veckor. Anledningen uppges vara brister i
bemanning samt covid-19.

Anhorig kontaktar Patientnamnden géllande sin partner som under varen skulle fa en
protes utprovad. Inneliggande vard kravdes och utprovningen uteblev med anledning av
covid-19. Specialistvarden har nu under hosten meddelat att protesen kan hamtas for
utprovning i hemmet. Narstaende upplever sig fortvivlad 6ver att bara ansvar for
traning med protes utan att fa vagledning med detta. Fragar sig varfor inneliggande
vard kravdes for behovet initialt, men inte nu?

Operationen har fatt sta tillbaka med anledning av pandemin. Anmalaren upplyser om
att Forsakringskassan inte tar hansyn till véantetider under Covid-19.

Patient som fatt sin brockoperation framflyttad pa grund av pandemin undrar om det
finns ndgon chans att fa veta nar operationen kan komma att bli av?

Vard vid bekrdftad Covid-19

Vad galler synpunkter pa varden efter bekraftad covid-19 har Patientnamnden inte tagit del av
nagra arenden av det slaget.

Avlidna i Covid-19

Inga &renden géllande dodsfall harledda till covid-19 har rapporterats till Patientndmnden
Vasternorrland.

Ndrstdendeperspektiv

Klagomal relaterade till restriktioner som inférts for narstaende vid besok i varden. Till exempel
arenden som ror palliativ vard, graviditet och forlossning, barnarenden eller arenden som
handlar om nérstaende till patienter med kommunikationssvarigheter som till exempel kognitiv
nedsattning. Besoksforbud vid kommunala boenden.

Synpunkter inkommer pa att partner inte far folja med pa uppfoljande ultraljud dar
tillvaxtavvikelse av foster misstéanks. Anmélaren menar att det &r av varde att ha en
medféljare da man som orolig, blivande foralder har svart att ta till sig muntlig
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information. Det uppfattas markligt att den andre foraldern inte far narvara under
ultraljudet men sedan kallas in i rummet for att fa en summering av vad som setts och
blivit sagt.

Narstaende till multisjuk patient saknar information fran varden géllande rutiner for
covid-19. Efter tva dagars inneliggande vard upptacks att en medpatient ar smittad av
covidviruset och patienten flyttas. Narstaende ar orolig for att den anhorige kan ha
blivit smittad da denne ar riskpatient.

Foralder ar missnojd over att det nyss fyllda 13-ariga barnet maste ha ett eget bank-id
for att kunna bestélla sjalvtest for covid-provtagning. Det ar inte mojligt att ordna med
ett fysiskt besok p& banken pa grund av pagdende forkylningssymtom. Onskar att
vardnadshavare skulle ha méjlighet att bestalla efter testet under radande
omstandigheter. Efterfragar hjalp for att kunna provta barnet.

Patienters och ndrstdendes forslag

De forbattringsforslag som inkommit till Patientndmnden handlar till stor del om tydligare
information. Forslag har &ven givits om att ta ut avgifter for att minska felaktigt nyttjande av
vissa tjanster och aven mojliggora fortur for de som &r villiga att betala.

Patient lamnar synpunkter pa att resultatet fran covid-19 test borde fortydligas da ett
resultat som "ej pavisat" upplevdes svart att tyda. Anmalaren hade 6nskat att det stod:
positivt eller negativt for tydlighetens skull.

Forbattringsforslag om att ga ut med information till vardsokande patienter om att
vantan till Primarvardsjouren sker utomhus (sa att de kan kla sig varmt) samt informera
patienter om att mottagningar stangt/flyttats pa grund av pandemi.

Tydligare information infor provtagning av covid-test har foreslagits av manga.

Invanare med synpunkter pa tillgangligheten till bokning av provtagningstider for
sjalvtest av covid-19 anser att regionen inte moter behoven i tatbefolkade omraden da
det saknas kapacitet att testa alla som dnskar. Forbéattringsforslag finns om att infora
kostnad for patienter som vill provta sig oftare an var tredje manad.

Forslag om att paminna personal om att tanka pa avstand och majliggora passage i
korridorer pa saker distans vid vardinrattningar.

Analys och reflektioner

Vad man kan utldsa fran de inkomna klagomalen och synpunkterna ar att manga
vardsokande till en borjan vid pandemins start visade stor forstaelse for vardens dkade
belastning och hade dverseende med att vantetider forlangdes och att vardgarantin av
forklarliga skl inte kunde héllas.

Sida
9(10)
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Under pandemins gang uppfattas det som att patienternas talamod borjar tryta och
manga som inkommer med synpunkter menar att de inte skulle soka sig till
vardinrattningar om det inte verkligen forelag ett behov for det.

En del patienter har uttryckt sin upplevelse av att varden anvant pandemin som ett sétt
att mota patienter fran att uppsoka vard och det har da framforallt gallt besok i
primarvarden.

Radsla for att smittas i varden kan ha bidragit till att personer avsiktligt inte sokt vard i
samma utstrackning som tidigare. En patient berattade om ett medvetet val att inte
lamna PK prov pa grund av oro for att bli smittad. Oron borjade redan vid tanken pa
eventuell kébildning vid parkeringsautomaten, foljt av risk for trangsel/métande
personer vid ingangen till mottagningen och radsla for att andra besokare inte ska
respektera avstand i vantrum.

Manga invanare har vant sig till Patientnamnden med funderingar kring pandemin. En
reflektion &ar att ndamndens roll i att vara varden behjalplig med information till
allménheten skulle kunna nyttjas i storre utstrackning.

Vikten av tydlig och lattillganglig information for regionens medborgare kan konstateras vara
stor.
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