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Sammanfattning

Halso- och sjukvardens larande om konsekvenser och
effekter som pandemin har medfért kommer att paga
under lang tid framdover. Patienters egna berattelser
och erfarenheter utgér alltid en viktig kunskapskalla

i det systematiska patientsakerhetsarbetet. Med
anledning av det ar nu en sammanstallning gjord,
baserad pa klagomal och synpunkter som inkommit
till Sveriges patientnamnder under ar 2021 och som
ar relaterade till covid-19 och pandemin. Denna
rapport ar en uppféljning av patientnamndernas
gemensamma rapport 2020, Pandemin och
patienterna.

Storst andel klagomal berérde primarvard foljt av
somatisk specialistvard. Over tid har klagomalen
andrats nagot, mer fokus har senaste aret varit

pa problem kring vaccination och brister gallande
information. | den tidigare rapporten visade
klagomalen pa problem kring instéllda atgarder och
nekad vard, oftast pa grund av ovisshet kring det nya
viruset. Under 2021 ser patientndmnderna fortsatt
manga klagomal gallande problem med uppskjuten
vard.

Precis som under 2020 kom det 2021 in

klagomal fran narstdende som pa grund av
besoksrestriktionerna nekats att fa félja med
patienter pa besok i sjukvarden, patienter som ibland
sjalva inte kunnat féra sin talan. Narstdende har i
vissa fall uppgett att det har visat sig fa allvarliga
konsekvenser och medfért stor oro for patienter.

Patientnamndernas klagomal ger inte en
overgripande bild av hur sjukvarden fungerar, men
varje klagomal ar i sig en beréttelse om nagot som en
enskild patient har upplevt och de bar darfér pa viktig
kunskap om hur varden kan utvecklas och anpassas
efter manniskors behov.
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Inledning

| slutet av 2019 upptacktes ett nytt virus. Sjukdomen
som orsakas av viruset fick namnet covid-19.
Varldshalsoorganisationen (WHQ) deklarerade den 11
mars 2020 att det handlade om en pandemi.! Covid-19
har efter det paverkat hela samhallet och inte minst
halso- och sjukvarden, vilket har lett till konsekvenser
for patienter och narstdende pa manga olika satt.

Halso- och sjukvardens larande om de konsekvenser
och effekter som pandemin medfért kommer att
pagad under lang tid framéver och patienternas egna
berattelser och erfarenheter utgér darfér en viktig
kunskapskalla i det fortsatta patientsakerhetsarbetet.
Med anledning av detta gjorde Sveriges samtliga 21
patientnamnder en rapport av de covid-19-relaterade
klagomal och synpunkter som inkom under ar 2020.?

Nu ar en kortare uppféljning gjord som sammanfattar
de covid-19 drenden som inkommit under 2021.
Genom denna uppféljande rapport presenteras en
nationell bild av det som berattats i inkomna klagomal.

Rapporten kan anvandas till att 6ka kunskapen
kring hur halso- och sjukvarden nu och vid framtida
pandemier kan férbattras for att tillgodose de behov
och férutsattningar som patienter har.

Patientnamndernas uppdrag

Patientnamnderna bedriver lagreglerad verksamhet
med uppdrag att ta emot klagomal och synpunkter
fran patienter och narstdende avseende offentligt
finansierad halso- och sjukvard i regioner och
kommuner samt viss tandvard.? Utifradn synpunkter
och klagomal ska patientndmnderna bidra till
kvalitetsutveckling, hég patientsakerhet och till

att verksamheterna inom halso- och sjukvarden
anpassas efter patienternas behov och forutsattningar.
Patientnamnderna ska arligen analysera inkomna
klagomal och synpunkter samt uppmarksamma
regioner och kommuner pa riskomraden och hinder fér
utveckling av varden.

1 Spridningen av covid-19 ar en pandemi — Folkhalsomyndigheten (folkhalsomyndigheten.se)

2 Pandemin och patienterna — klagomal till patientnamnderna i Sverige 2020
3 Lag(2017:372) om stod vid klagomal mot halso- och sjukvarden
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Metod

Sveriges patientnamnder har fortsatt att under ar
2021 marka upp synpunkter och klagomal som pa
nagot satt berérde pandemins effekter. Statistik har
sammanstallts fran alla patientnamnder, tillsammans
med kortare sammanfattningar med reflektioner
over den data som har samlats in. Reflektionerna
har beskrivit pa vilka satt klagomalen avviker fran
tidigare ar och vilka nya typer av klagomal som har
tillkommit. Denna presentation av materialet utgérs
av beskrivande statistik samt en kortare kvalitativ
analys med beskrivande exempel.
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Resultat

Under 2021 inkom 4 160 klagomal till Sveriges patientnamnder som p& nagot

satt var relaterade till pandemins effekter. Dessa utgjorde 11 procent av den totala
mangden klagomal pa 38 946, vilket var nagot fler an pandemirelaterade klagomal
under 2020 som da lag pa 10 procent av summan.

Antal covid-19-relaterade d@renden per patientnamnd 2020 och 2021
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Klagomalen okar till
patientnamnderna

Det totala antalet klagomal till alla patientnamnder
har under de senaste aren legat ganska konstant men
minskade under 2020 med ungefar 8 procent. Under
2021 sags daremot en 6kning med nastan 13 procent
jamfért med aret innan, och en 6kning med drygt 4
procent fran tidigare ar.

Ar 2017 2018 2019 2020 2021

Antal | 36920| 36067 | 36419 | 33 663 | 38 046

Totalt antal klagomal till Sveriges patientnamnder fordelat per ar.

Antal covid-19-relaterade klagomal
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Fortsatt flest klagomal i
aldersgruppen 70+

| den tidigare rapporten som beskrev ar 2020 var den
storsta gruppen som lamnade pandemirelaterade
klagomal i dldersgruppen 70 till 79 ar. Det avviker
fran patientnamndernas totala mangd klagomal dar
denna aldersgrupp vanligtvis inte ar den storsta. |
klagomalen under 2021 var denna grupp fortsatt
storst och representerade under aret 31 procent av
inkomna pandemirelaterade klagomal.

Kons- och aldersfordelning
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Vilken typ av vard klagar
patienter och narstaende pa?

Under 2020 var det den somatiska specialistvarden
som hade flest pandemirelaterade klagomal. Ar 2021
visar pa ett skifte dar primarvarden hade den storsta
mangden klagomal. Férklaring till rubriken 6vrig
verksamhet ges nedan.

Antal klagomal fordelat pa
typ av vard 2020 och 2021
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Primarvard

Med primarvard avses har framst vard som ges vid
halso- /vardcentraler. Klagomalen gallande primarvard
dkade under 2021 och blev den stérsta gruppen.
Klagomalen géllde manga ganger svarigheter att
komma i kontakt med primarvarden men ocksa att
mojligheten att komma pa nybesdk och uppfoljning
hade férsamrats. | flera svar fran vardgivarna har
angetts att de har varit tvungna att géra en hardare
prioritering.




Somatisk specialistvard

Manga klagomal handlade om uppskjuten vard,
bade operationer och bestk, aven om det har fanns
skillnader i mangden klagomal mellan regionerna.
Informationen fran vardgivaren upplevdes som
bristfallig och patienterna beskrev ett 6kat lidande
och oro. En del klagomal gallde brister i vard och
behandling vid covid-19 eller liknande symtom samt
klagomal som gallde svarigheter att bli sjukskriven
eller fa tillgang till rehabilitering. Patienter uppgav
att man hade sokt fér symtom pa postcovid men inte
tagits pa allvar.

Ovrig verksamhet

| denna kategori fanns klagomal som rérde
telefonradgivning och information via 1177, men
ocksa synpunkter och klagomal som gallde mer
overgripande fragor som till exempel regionernas
olika prioriteringsordning vid vaccination. | manga
klagomal fanns synpunkter pa regionernas ledning
och styrning. | klagomalen framférdes 6nskemal om
att politiker och beslutsfattare skulle ta ett stérre
ansvar for de 6vergripande problem som fortlépande
uppstod. Som exempel angavs tillgdngen pa vaccin
och prioriteringen av olika patientgrupper.

Vad handlar klagomalen om?

Patientnamndernas gemensamma
kategoriseringssystem delar upp klagomalen

i olika problemomraden. Huvudgruppen Vard

och behandling stod fér 31 procent, féljt av
Kommunikation 26 procent och Tillganglighet 15
procent. Inom Vard och behandling var klagomal
gallande vaccinationer vanligast férekommande.
Under Kommunikation handlade manga klagomal
om upplevd informationsbrist inom manga olika
omraden. | gruppen Tillganglighet gallde klagomalen
i hdg grad svarighet att komma i kontakt med
varden, uppskjuten vard och restriktioner.

Antal klagomal férdelat per
problemomrade 2021

Vard och behandling EEEG—— 1
Kommunikation E——— 1
Tillginglighet — 1
Vardansvar och
organisation | 1
Administrativ hantering [ 1
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Vaccination och smitta

I manga klagomal har patienter och narstdende
beskrivit de problem de har upplevt géllande
information, bokning och utférandet av vaccina-
tionerna. Klagomal fanns pa att vaccinet hade getts
pa felaktigt satt och vissa patienter hade fatt fel
vaccin. Man hade ocksa upplevt att informationen
har varit otydligt och ibland motstridig.

Flera har framfért klagomal pa prioriteringsordningen
och pa att man inte sjalv som patient har kunnat vilja
vilket vaccin man skulle fa.

“Jag har forsokt att hjapa min mamma att boka
tid fér vaccination, hon &r 82 ar och kan inte
boka sjalv pa 1177. Jag har férsékt att hitta
information pa 1177.se, men gett upp. Efter att
ha statt i telefonké till vaccinationsbokningen

i 6ver en timme far jag veta att informationen
kommer att skickas ut till dem som berérs nar
det ar deras tur att boka tider. Jag undrar varfér
man inte kunnat ldgga ut den information,

da hade nog manga sluppit oroa sig och inte
behovt belasta alla telefonlinjer.”

Under 2020 kom det in manga klagomal som

géllde brister i hygienrutiner och risk for smitta

vid vardbesok. Dessa har minskat under 2021 och
klagomalen har nu framst handlat om patienter som
hade blivit smittade inom slutenvarden, fatt férlangd
vardtid och i vissa fall smittat narstdende efter
hemkomst fran sjukhuset.

Restriktioner

| klagomalen fanns berattelser om hur
besoksrestriktionerna i sjukhusvarden har paverkat
varden av patienter som nekats att ha en narstaende
med sig. Framst gallde det aldre patienter som av
olika orsaker inte kunde féra sin egen talan, men
det fanns ocksa klagomal som géllde féraldrar till
tondringar som inte fick félja med pa vardbesok. Det
skapade stor oro hos patienterna och i klagomalen
framkom att man ansag att det i vissa fall fick
allvarliga konsekvenser da patienter inte har fatt ratt
behandling. Nar narstdende har begart att fa vara
narvarande har de ibland upplevt sig daligt bemétta
av personal i varden.

Klagomal fanns ocksa gallande blivande pappor
som inte fatt medverka vid undersékningar och
forlossning.

“Han exkluderades att vara med som far vid
ultraljudet, det visade sig att fostret dott.
Mamman fick d4 ta emot det beskedet sjilv. Ar
kritisk till detta och menar att andra regioner
tillampar snabbtest for covid-19 sa att bada
fordldrarna kan vara med.”

Restriktioner och hygienregler inom sjukvarden
medférde férandrade rutiner vid inslapp till sjukhus
och mottagningar. Klagomal har kommit in géllande
en del patienter som har fatt vanta lange utomhus.
Sekretessen har upplevts som osaker bland annat
da en psykiatrisk mottagning lat patienterna vanta
utomhus pa trottoaren.
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Tillgénglighet och vantetider

Klagomal pa vantetider till varden fanns bade
gallande specialistvard och primarvard. Vantetiden
for besok till primarvarden, eller for ett forsta besok
till specialistvarden blev lang, dven vantetiden for
behandling eller operation vilka skots pa till obestamd
framtid. Patienter inom bade primarvard och
specialistvard upplevde att det var storre svarigheter
an vanligt att f3 tid for aterbesok och uppféljning.
Man ansdg i vissa fall att den forlangda vantetiden
hade orsakat komplikationer som d& hade genererat
extra besok. | ndgra klagomal angav patienterna att
vantetiden hade orsakat en fordréjning av diagnos
och da ocksa behandlingsstart av allvarlig sjukdom.

“Patienten har vantat i 6ver tva ar pa operation
av héft som ar helt utsliten, fatt operation
installd 2 ganger pa grund av pandemin och kan
inte opereras hos privat vardgivare pa grund av
riskfaktorer.”

“Patienten ifragasétter beslut att mammografin
stiangdes ner under pandemin vilket ledde till
forsenad bréstcancerdiagnos. Diagnosen stélldes
6 man senare dn om hon kallats som vanligt
vartannat ar. Det hade hunnit bli metastaser.”

Patienter upplevde svarigheter att komma i kontakt
via telefon med sjukvarden och extra svart kunde
det vara for de aldre som inte hade vana vid digitala
kontakter utan var hanvisade till telefon. Patienterna
upplevde ocksa att primarvardens telefonlinjer var
Overbelastade vilket man ansag orsakats av att tid-
bokningen for vaccinationer tidvis inte har fungerat.




Reflektioner

Pandemin har varit en extraordinar handelse som har
inneburit snabba beslut och flera férandringar, bade
for halso- och sjukvardens verksamheter och fér den
enskilde individen.

Ett bra samarbete och en god kommunikation
mellan enheter inom varden och mellan sjukvarden
och patienter/narstdende kan l6sa manga av de
situationer som kan uppkomma. Vikten av en bra
information har lyfts fram av manga patientnamnder,
da bristande delaktighet och information gor att
patienter och narstdendes fértroende for varden
minskar.

Enhetliga och tydliga strukturer om ansvar och
samordning mellan regioner, kommuner och andra
myndigheter har efterfragats for att skapa stérre
trygghet hos befolkningen.

Kraven har 6kat pa saval patienters digitala kunskaper
som pa vardens férmaga att snabbt stélla om for att
kunna méta efterfrdgan pa denna typ av tjanster. Det ar
viktigt att komma ihdg att en del av befolkningen inte
har tillgang till eller férmaga att anvanda dessa tjanster,
vilket har visats i vissa av patientnamndernas klagomal.

Besoksrestriktionerna har haft bade positiva och
negativa effekter. Samtidigt som de har minskat
risken att fa in smittan pa sjukhus och aldreboenden
sa har kommunikationen med patienter och
narstaende forsvarats.

Varje klagomal &r i sig en berattelse om nagot som en
enskild patient har upplevt och bar pa viktig kunskap
om hur varden kan utvecklas. Darfér ar det viktigt

att dessa erfarenheter tas tillvara som en del i det
systematiska patientsdkerhetsarbetet for att skapa
goda férutsattningar fér en fortsatt saker vard.

Den sammanlagda mangden klagomal till Sveriges
patientnamnder minskade under 2020 i jamforelse
med de féregdende aren. Under 2021 har inkomna
klagomal atergatt till en mer normal niva och till och
med &kat jamfért med dren innan pandemin. Det
finns anledning att tro att patientnamnderna under
lang tid framover kommer att ta emot klagomal och
synpunkter som ar relaterade till den vardskuld som
byggts upp samt andra konsekvenser av covid-
19-pandemin.
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