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1 Inledning

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

Med anledning av att pandemin paverkat hilso- och sjukvarden och tandvarden pa olika sitt, har
Sveriges patientnamnder analyserat de synpunkter och klagomal som patienter och nérstaende lamnat
och som ir relaterade till pandemin. Eftersom covid-19 ér en ny sjukdom sa har ocksa kunskapen om
den okat efter hand. Pandemin &r dnnu inte dver vilket innebér att det finns mojligheter att anvénda
klagomalen for att ytterligare forbittra varden. Analysen kan ocksé bidra till att 6ka kunskapen kring
hur hilso- och sjukvarden vid framtida pandemier kan forbittras for att tillgodose de behov och
forutsittningar som patienter har.

Syftet med analysen &r att synliggora klagomal och synpunkter fran patienter och nirstaende i hlso-
och sjukvarden och tandvarden som pa nagot sitt berér pandemin. Patientnimnderna vill genom denna
analys presentera en gemensam, samlad och nationell bild av det som patienter och nérstaende
berittar.

1.1 BAKGRUND

Patientndmndens uppdrag regleras i Lag (2017:372) om stdd vid klagomal mot hélso- och sjukvarden,
och omfattar den hilso- och sjukvard som bedrivs enligt Lag om hilso- och sjukvard (2017:30) av
kommuner och regioner, samt viss tandvard®. Patientnimnden 4r en opartisk instans, fristdende fran
hilso- och sjukvarden och omfattas av sekretess. Patientnamndens huvudsakliga uppgift dr att pa
lampligt sitt fora fram patienters och nirstdendes klagomal och synpunkter pa varden till vardgivarna
och sikerstilla att patienter far svar pa sina fragor av vardgivarna. Patientnimnden ska framja
kontakterna mellan patient och vardgivare, vilket innebér att patientndmnden inte tar stillning kring
rétt och fel”. Ddaremot ska patienter fa den information de behdver for att kunna tillvarata sina
intressen inom hilso- och sjukvarden. I uppdraget ingar dven att informera medborgare och hilso-och
sjukvardspersonal om patientndmndens verksambhet.

Patientndamnden ska bidra till kvalitetsutveckling och hog patientsikerhet genom att analysera
inkomna klagomal och synpunkter. Fordjupade analyser ska goras utifran speciella problemomraden
som ska tillvaratas av hilso- och sjukvarden. Patientnimnden kan dven foresla atgirder i syfte att
komma till rdtta med problem och identifierade riskomraden.

L https://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 Tandvard enligt Tandvardslagen (1985:125) som bedrivs av och finansieras helt eller delvis av
regionerna



I Sverige finns 21 patientndamnder. Patientndmnderna &r olika stora bade resursméssigt och i
upptagningsomrade. Patientndmnderna bestar av politiker vars uppdrag ér driva aktuella fragor pa
politisk niva. Kopplat till patientnimnden finns en férvaltning/kansli som bedriver det operativa
handldggningsarbetet.

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

1.2 METOD

Nir patienter eller nirstdende kontaktar en patientndmnd upprittas ett drende. I drendet registreras de
klagomal och synpunkter som framkommer och drendet kategoriseras utifran vad klagomalet handlar
om. Under ar 2020 har samtliga patientndmnder i sin kategorisering mérkt upp drenden som pa nagot
sétt berdr pandemin med sérskilda s6kord.

Patientndmnderna i Sverige har utsett en nationell analysgrupp. En instruktion och mallar for statistik
och kvalitativa data har skickats ut till alla patientndmnder. Alla 21 analyser kommer att sammanféras
till ett dokument, en analys for hela landets patientndmndsédrenden géllande covid-19.

Urvalet for den hir analysen bestar av 118 klagomalsdrenden inkomna till patientnimnden i Region
Orebro lin under r 2020. Den forsta delen av resultatpresentationen utgdrs av beskrivande statistik
for urvalet, dérefter foljer resultatet av en kvalitativ analys, som presenteras under olika rubriker.

For den hir analysen kommer endast begreppet covid-19 att anvindas dven om klagomalen ror andra
av pandemins effekter pa hélso- och sjukvarden eller SARS-coronavirus-2. Vidare kommer
begreppen: klagomal, patient och vardgivare att anvéndas.

5 Handbok for handlaggning av klagomal och synpunkter for Patientndmndernas forvaltningar/kanslier i
Sverige (2019).



2 Resultat

2.1 TIDSAXEL

Totalt har 118 klagomalsirenden avseende covid-19 kommit in till Patientnimnden i Region Orebro
under ar 2020.

De forsta klagomalen fran patienter och nérstaende avseende covid-19 registrerades i mars 2020 (7
stycken). Antal drenden per manad har fran mars till december 2020 legat mellan 11-16 stycken. Sma

fordndringar ses i statistiken under aret. En liten 6kning i april som dven dr den manad som totalt har
flest klagomal géllande covid-19 (19 stycken). En liten minskning i september och december (8
stycken for bada manaderna).

2.2 ALDERS- OCH KONSFORDELNING

Flera élders- och konsperspektiv kan utlédsas i underlaget.

Det ir fler kvinnliga dn manliga patienter i 4rendena gillande covid-19, 70 respektive 48 stycken.
Vilket stimmer 6verens med hela arets drenden. Den vanligaste forekommande aldersgruppen for
bada konen &r 70-79 ar. Men klagomalsirendena for aldersgruppen 70-79 ar har okat i alla
klagomalsiarenden under ar 2020 och inte bara i klagomal géllande covid-19.

Det ir tre ganger fler klagomal gillande pojkar édn flickor, sex respektive 2 drenden. Antalet drenden
géllande barn &r varken fler eller firre procentuellt nér det giller covid-19 &dn jamfort med andra
klagomal hos patientnimnden. Men for covid-19 relaterade klagomal dr skillnaden mellan pojkar och
flickor storre®.

6 Skillnaden mellan pojkar och flickor for alla drenden ar 2020 ar 49 stycken respektive 31 stycken.



Patienter som uppgett att de lider av en inflammation/infektion &r betydligt fler i &renden géllande
covid-19 én i andra klagomalsérenden, lite drygt fyra ganger fler. Ur ett konsperspektiv konstateras att
mer #n dubbelt s manga min angett att de lider av en inflammation/infektion 4n vad de kvinnliga
patienterna har uppgett i sina klagomalsdarenden gillande covid-19. I drenden gillande kvinnor syns
ddremot betydligt fler klagomal angaende intyg i covid-19 drendena. Det kan bland annat handla om
att en patient 6nskar intyg om att hon har covid-19 och att Forsidkringskassan efterfragar ett intyg nir
de handligger/utreder hennes ansdokan om sjukpenning’.

Det framkommer dven i klagomalsdrenden gillande covid-19 att det dr dubbelt s manga patienter,
bade mén och kvinnor, som lamnar klagomal pa vintetider i varden i jamforelse med andra
klagomalsdrenden under ar 2020.

3 Verksamhetsomraden

I patientndmndens kategorisering laggs ett verksamhetsomrade till i drendet for att mer belysa vilket
omrade inom hilso- och sjukvarden som klagomalet avser. De verksamhetsomraden som &r valbara ir:
somatisk specialistsjukvard, psykiatrisk specialistsjukvard, primarvard, tandvard, 6vrig vard och 6vrig
verksamhet. Samtliga Sveriges patientndmnder gor lika for att kunna mojliggora eventuella
jamforelser.

Verksamhetsomrade somatisk specialistsjukvard och primérvard har haft mest drenden géllande covid-
19. Det verksamhetsomrade som har mycket firre klagomal i jimforelse med hela arets
klagomalsdrenden dr psykiatrisk specialistsjukvard. Patienter som lider av psykisk ohilsa och
kontaktar patientnamnden med klagomal pa hilso- och sjukvarden med anledning av covid-19 ér fa.

For Region Orebro lin ingér totalt 40 verksamheter/specialistkliniker under verksamhetsomrade
somatisk specialistsjukvard. 25 vardcentraler plus fyra jourvardcentraler under verksamhetsomrade
primérvard och sex verksamheter/specialistkliniker under verksamhetsomrade psykiatrisk
specialistsjukvard. Verksamhetsomrade somatisk specialistsjukvard har fatt flest klagomal avseende

7 Klagomalsarenden kategoriseras pa olika satt. Bade diagnos/sjukdomsorsak och vad drendet galler
inkluderas i kategoriseringen.



covid-19 (56 stycken). Foljt av verksamhetsomrade Primérvard (43 stycken). Psykiatrisk
specialistsjukvard har fatt fem klagomal rérande covid-19.

3.1 SOMATISK SPECIALISTSJUKVARD

Majoriteten av klagomal som inkommit och som riktas mot den somatiska specialistsjukvarden
handlar om att vard, undersokning eller behandling, skjuts upp utifran att klinikerna inte har mojlighet
att ta emot patienterna. Flera patienter som hort av sig uppger att de fatt besked fran sin vardgivare att
deras undersokningar eller behandlingar skjuts fram pa obestdmd tid for att vardgivaren behdver
prioritera sina patienter. Gruppen som lamnat dessa klagomal efterfragar mer information, forklaringar
och motiveringar till varfor de far vinta och ungefiar nir de kan tinkas fa komma till verksamheten.

”Patient med tumorsjukdom dr planerad for operation. Patienten fdr information fran sin vardgivare
att operationen dr framflyttad med motiveringen att de endast kan ta emot de mest akuta patienterna.
Patienten skriver i sitt klagomdl att han inte forstar varfor han inte bedoms vara en akut patient da
han har en tumor”

Flera av patienterna i underlaget som véntar pa aterbesok eller kontroll, uppger i sina klagomal att de
inte far nagon information alls och antar dérfor att de blivit nedprioriterade. En del har kontaktat sina
vardgivare for att fraga och da fatt just den informationen, att det kommer att drdja. Andra har gjort
forsok att komma i kontakt med sin vardgivare men inte lyckats. Patienter beskriver dven att de
paverkas av covid-19 situationen inom den somatiska specialistsjukvarden pa andra sitt, till exempel
genom att behova tréffa olika vardpersonal vid sina besok.

”Patient med cancerdiagnos som har regelbundna kontakter med kliniken. Utifrdan pandemin har hon
nu haft kontakt med nio olika likare, hon fick dessutom ett negativt besked om sitt sjukdomstillstand
per telefon istdllet for i ett personligt mote”

I flera klagomal beskriver patienter att de efter kontakt med aktuell verksambhet, fatt information om
att de kommer kallas lingre fram. Vidare framkommer att patienter ibland fatt sa kallade
“egenvardstips” i vintan pa sitt besok hos vardgivaren. Dessvirre egenvardstips som patienterna
ibland anser strider mot aktuella samhillsrestriktioner. Till exempel har ett par patienter berittat att de
uppmanas att kopa traningskort i véantan pa behandling.

Patienter som soker vard for covid-19 liknande symptom har ibland kontaktat patientnamnden med
klagomal utifran att de inte testas for covid-19 och inte heller reckommenderas att boka tid for test.
Patienterna med dessa erfarenheter berittar att deras symtom sedan blev vérre och att det visade sig att
de hade smittats av covid-19. Patienterna undrar varfor deras vardgivare inte bedomde att de skulle
genomga ett test.

Avslutningsvis framkommer att informationen géllande besok av nérstaende som vardas pa
vardavdelning, ibland uppfattats som motsiagelsefull. I ett par klagomal utldses att nirstaende blivit
daligt bemotta nar de missuppfattat informationen. Det beskrivs till exempel att nérstaende fatt
muntlig information fran vardpersonal om att de kan besoka patienten men sedan stoppas vid
avdelningen och ibland &@ven blir daligt bemotta.



3.2 PSYKIATRISK SPECIALISTSJUKVARD

Patienter som ér aktuella inom den psykiatriska specialistsjukvérden® har kontaktat patientnimnden
vid fa tillfdllen for att lamna klagomal som kan kopplas till covid-19.

I klagomalen framkommer dock att patienter patalar lite olika brister hos sina vardgivare. Bland annat
uppges att patienter far triaffa/ha kontakt med ny vardpersonal, alltsa andra 4n de tidigare triaffat/haft
kontakt med och att patienter paverkas negativt av detta eftersom att vardforloppen da upplevs “stita
pa hinder”. Det kan till exempel att patienten upplever att den nya vardpersonalen inte dr paldst” i
drendet eller att Iikemedel plotsligt dndras eller till och med tas bort utan dialog med patienten. Vidare
berittar patienter om aterbesok, uppfoljningar eller behandlingar som skjuts upp eller som inte blir av
alls. Ibland uppger patienter att de heller inte meddelas dessa dndringar. Att de far informationen efter
att de, patienterna, tagit en kontakt med sin vardgivare.

”Patienten sokte vard for psykisk ohdilsa. Patienten utreddes och fick besked att han inom kort skulle
fa paborja en behandling. Efter det har patienten inte hort nagonting fran sin vardgivare och har
dessutom sokt denne flera ganger utan framgdang. Patienten som berdttar att det handlar om
liikemedelsbehandling undrar varfor den inte kan paborjas eller att han datminstone kunde fa ett
besked om ndir behandlingen kan tinkas starta?”

8 Allmanpsykiatri och psykiatrisk akut- och heldygnsvard.



3.3 PRIMARVARD

Efter genomgang av klagomalen gillande patienter som haft kontakt med primérvarden konstateras att
de flesta klagomal ror tester for covid-19. En stor del av dessa klagomal handlar om att patienten tar
en kontakt med sin vardcentral utifran covid-19 liknande symptom. Efter kontakt, antingen vid besok
eller 6ver telefon, gor vardpersonal en bedomning att patienten inte behdver testas for covid-19.
Patienterna som sjilva beskriver i sina klagomal att de tror att de kan ha smittats av covid-19 uttrycker
ett missndje med att inte bli testade och inte heller rekommenderas att boka en tid for test. Patienterna,
uttrycker dven att de inte forstar varfor de inte far genomga test vid vardcentralerna. I manga drenden
berittar patienterna om att det senare visade sig att de hade smittats av covid-19.

”Patient tar kontakt med sin vardcentral utifran covid-19 liknande symptom. Vardgivaren uttrycker
att det kan vara covid-19 men patienten erbjuds inte ett test och rekommenderas inte heller att boka
ett sjdlvtest”.

Ett par patienter, som visserligen bokat ett sa kallat ”sjdlvtest”, har lamnat klagomal om att de inte far
hjélp att genomfora testet nir osékerhet uppstar. Beskrivningar om att bli otrevligt eller daligt bemott
nir de stiller fragor om hur de ska utfora testet pa sig sjdlva, utldses i underlaget.

Likt de klagomal som ror den somatiska specialistsjukvarden sa aterfinns ett antal klagomal som réren
primédrvard och att patienternas undersokningar eller behandlingar skjuts upp utifran den anstrangda
arbetssituationen vid vardcentralerna. Det finns flera exempel i underlaget. Bland annat nimns att
patienter som under, vad de beskriver, lang tid har tréffat/haft kontakt med samma vardpersonal nu far
triaffa/ha kontakt med annan/okéind vardpersonal. Vidare beskrivs att behandlingar pausas eller att
behandlingstillfdllen glesas ut, att samverkan med andra vardenheter upplevs som bristfilliga och att
remisshanteringen inte fungerar tillfredstdllande for patienterna.

Vid granskning av drenden rérande primarvarden aterfinns dven en grupp patienter som ldmnat
klagomal angaende intyg. Flera efterfragar intyg utifran en rddsla och oro av att ha smittas av covid-
19. Patienterna berittar att de Onskar ett intyg dels for att kunna ansdka om erséttning fran
Forsikringskassan och dels for att kunna avsta frén sitt arbete under en period. Onskan om intyg
patalas bade fran patienter som uppger att de tillhor en riskgrupp utifran medicinsk anledning men
dven fran patienter som inte uppger nagon sarskild riskfaktor for smitta eller sjukdom. Utover detta
forekommer nagot enstaka klagomal fran patient som vill ha intyg for kvarstaende men/effekter av
covid-19 till exempel bortfall av luft och smak.

”Patient som dr orolig for att bli smittad med covid-19 vill ha intyg for detta for att kunna isolera sig.
Vardcentralen uppger att de inte kan vara behjdlpliga”.

3.4 TANDVARD

Klagomal gillande Folktandvéarden som kan kopplas till covid-19 ror dels att faktura for uteblivit
besok skickades till patient trots att nya regler om sena avbokningar infoérdes dels att en patient inte
ville besoka kliniken med risk for att smittas av covid-19.



3.5 KOMMUNAL VARD

Sex av klagomalen under ar 2020 som kan kopplas till covid-19 ror den kommunala varden. Vid
granskning av klagomalen lyfter patienter (och nérstaende) fram att basala hygienrutiner inte foljs eller
har brister, att information och delaktighet anses bristféllig, utifran att ndrstiende inte kan medverka
vid moten eller fa information, samt att patienter paverkas negativt av att inte fa triffa sina nirstaende.

”Patienten klagar pa hemtjéinstpersonal och att basala hygienrutiner inte foljs. Vardpersonalen har
inte skyddsutrustning sa som visir eller handskar. De anviinder smycken, klockor och ringar.

Patienten dr orolig for att smittas av covid-19”.

3.6 OVRIG VARD/OVRIG VERKSAMHET

Det finns ett par klagomal som faller under verksamhetsomradena 6vrig vard och 6vrig verksamhet.
Dessa beror 1177. Bland annat har patienter 1amnat klagomal pa hur 1177 Sjukvardsradgivningen har
formulerat informationstexter om covid-19 samt svarigheter att boka test fér covid-191 1177
Vardguidens e-tjinster.

10



4 Vad handlar klagomalen om?

Klagomalen hos patientnimnden tenderar att likna varandra manad efter manad, ar efter ar. Men
under ar 2020, och pa grund av covid-19, har klagomal rérande hygien 6kat med flera hundra
procent i jamforelse med tidigare ar. Patienter uppmirksammar, mer nu dn forut, brister i hygien,
bade hos vardpersonal och i deras handhavande.

4.1 SAKRA VARDBESOK; ORO FOR SMITTA | SAMBAND MED VARDBESOK

Klagomalen som kan kategoriseras under rubriken Sikra vardbesok handlar frimst om att patienter
uppfattar brister i basala hygienrutiner hos vardpersonal och i lokaler, att det inte finns mojlighet for
patienter att halla avstand mellan varandra i till exempel vintrum eller att vardpersonal inte bér
adekvat skyddsutrustning (enligt patientens uppfattning). Vidare patalas att vardpersonal dr for nira
patienterna eller inte haller avstand till sina kollegor. Dértill forekommer ett par klagomal om att
patienter i onddan riskerar att utsittas for smitta utifran de beslut och bedémningar vardpersonalen gor
om dem.

Bade inom den somatiska specialistsjukvarden och inom primérvarden men dven den kommunala
varden berittar patienter om upplevda brister avseende hygienrutiner och skyddsutrustning. I
klagomalen kan utlédsas att patienter som soker for vad de beskriver som “covid-19 liknande
symptom” far trdffa vardpersonal som inte har den skyddsutrustning som patienter genom information
fran myndigheter och nyhetskanaler, ldrt sig ska anvindas och vill att vardpersonalen anvinder.
Patienterna framhaller i sina klagomal att de bade blir oroliga for sin egen hélsas skull och for
personalen de méter. Bland annat berittar patienter om att da personalen inte tror att patienten har
covid-19 utan nagot annat, sa anvinder de inte skyddsutrustning. De patienterna undrar om inte
skyddsutrustningen ska anvéndas tills man vet om patienterna dr smittade eller inte?

”Patienten arbetar som underskoterska inom hemtjinsten. Hon sokte for covid-19 liknande symptom.
Likaren hon trdffade hade ingen skyddsutrustning och holl inte avstand. Patienten dr orolig att hon
fort over smittan alternativt att hon utsattes att smitta av ldikaren. Utan att fa genomga test for covid-
19 rekommenderades hon att borja arbeta igen.”

Vidare om oro for att smittas eller utséttas for smittan covid-19 berittar patienter om att de ibland
felaktigt hdnvisas till sirskilda vintrum eller mottagningar for covid-19. De som ldamnat dessa
klagomal menar att de "ofrivilligt och i onddan”, utsatts for risk for covid-19. Det forekommer dven
klagomal fran patienter som till exempel flyttats mellan vardenheter och uppger att det verkar som att
informationen mellan vardenheterna inte gatt fram. Och fran patienter som av annan anledning blivit
sittande i allminna vantrum, enligt dem under en lang stund, innan nagon kommit och hamtat dem.
Patienterna bakom dessa klagomal beskriver en ridsla att eventuellt smittas av covid-19. Flera namner
dven, i samband med detta, att det saknas tillgang till handsprit i allmédnna utrymmen.

”Patienten kontaktade vardcentralen och fick tala med en sjukskoterska i telefon. Sjukskoterskan
bokade in patienten pa ett ldkarbesok vid vardcentralen. Patienten satt ldnge i vintrummet och sedan
kom en administrator/receptionist och meddelade henne att besdket blivit instdllt och att patienten
hade fatt recept och kunde héimta ut likemedel pa apoteket. Patienten dr missndjd dver att ha suttit i
vdardcentralens vantrum i onddan.”

11



4.2 TESTNING

Testkapaciteten, tillgdngligheten och tillvigagangssittet fram till ett covid-19 test har under pandemin
dndrats. I Region Orebro lin har test fér covid-19 utférts bdde inom primérvarden och inom den
somatiska specialistsjukvarden. Vanligen har patienter bokat test for covid-19 via 1177 Vardguidens
e-tjanster. Patienten har ddrefter fatt logga in i sina e-tjénster for att fa ta del av svaret. Patientnimnden
har inte tagit emot nagra klagomal géllande de sa kallade antikroppstesterna.

Det framkommer i analys av underlaget att flertalet patienter berittar om att de tycker de blivit testade
alternativt blivit rekommenderade att boka ett test for covid-19, i ett for sent skede. Samtliga patienter
bakom dessa klagomal har senare fatt besked om bekréftad covid-19 smitta. En del har testats initialt,
men da fatt ett negativt test-besked.

”Patientens partner var sjuk i covid-19 och patienten testade sig, testet var negativt. Det visade sig
sedan vara felaktigt. Patientens tillstand forsdmrades och han behdvde vardas pa vardavdelning

under cirka en vecka”.

Patienterna patalar brister i att testningen inte skett med tillrdckligt tdta intervaller sirskilt da det varit
ként att testresultaten kan visa negativt under pagaende smitta. Ett par patienter som ldmnar dessa
klagomal beskriver att de, vid inskrivning vid vardavdelning, varit sa sjuka att de varit i behov av
intensivvard och undrar om allvarlighetsgraden av deras sjukdomstillstind kunnat vara mindre om de
testas tidigare eller med tétare intervaller. Andra patienter framfor att de onskar att diagnosen covid-19
kunnat konstateras tidigare och att patienten da kunnat vidta atgirder och undvika att smitta andra i sin
nirhet.
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”Flera kontakter med sin vardgivare men inget covid-19 test. Patienten blir siimre och simre. Far
sedan dka ambulans till sjukhuset, vardas nu pa IVA for covid-19”.

Patient som dr pd ldkarbesok. Patienten beskriver likaren som ”dvertygad” om att patienten har
covid-19. Patienten tror inte det men undrar varfor likaren inte genomforde ett test eller uttrycka att
patienten borde boka en tid for test. Istdillet uppfattade patienten ldkaren som irriterad.”

Det forekommer dven klagomal om att resultaten av covid-19 test tagit lang tid samt att patienter
uttryckt att de dr osidkra pa om de utfort testen rétt men trots det inte fatt instruktion eller hjdlp av
nérvarande vardpersonal.

4.3 UPPSKJUTEN/INSTALLD/NEKAD VARD

En stor del av klagomalen géllande covid-19 géller: uppskjuten undersokning, uppskjuten behandling,
ménga ganger operation, eller framflyttad tid for &terbesok/kontroll. Aven om klagomélen friamst berér
den somatiska specialistvarden sa finns ett par drenden fran patienter som beror andra verksamheter,
till exempel behandling hos fysioterapeut vid vardcentral eller samtalsbehandling vid psykiatrin.

En del patienter berittar att de genomgatt utredning och nu star infér behandling. Av den anledningen
tycker patienterna att de borde tillhora den patientgrupp som far fortsitta i sitt vardforlopp och &r
missndjda med att meddelas att behandlingen skjuts pa framtiden. Andra framfor klagomal pa att de
helt enkelt inte fatt information om att deras aterbesok, undersokningar eller behandlingar flyttas fram
eller till och med stills in.

”Patienten var planerad for operation och gjorde flera forberedelser, fastade, tog ledigt fran jobbet,
ordnade med barnomsorg/barnvakt. Vil pa sjukhuset far han besked om att operationen dr
uppskjuten.”

Manga upplever dven svarigheter att komma i kontakt med sina vardgivare. Flera olika kontaktsitt
namns. Det dr patienter som fatt besked om dndringar i sina vardplaner och sedan har behov att prata
om det. De onskar fa mojlighet att fraga om nér de kan tinkas fa fortsitta eller fraga om hur de ska
hantera sin ohilsa under vintetiden.

”Patient forsoker vid flera tillfillen kontakta sin vardgivare via 1177 men far inget svar.”

Nagra enstaka patienter berittar om att de uppmanats aterkomma till vardgivaren efter en tid for att
“kolla av ldaget”. Dessa patienter uttrycker i sina klagomal att ansvaret borde ligga pa vardgivaren och
inte patienten.

Som sagt innehaller manga klagomalsidrenden besvikelser ver att planerade behandlingar, ofta
operationer, inte blir av enligt planering. Patienter med dessa klagomal uttrycker att de &r ledsna, har
svart att forsta varfor de inte dr en av de patienter som trots covid-19, far genomga sin operation.
Maénga har redan vintat en tid och byggt upp en forvantning och forhoppning pa kommande
behandling. Frustrationen blir storre nér patienten forsoker komma i kontakt med sin vardgivare utan
att lyckas.
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4.4 VARD VID BEKRAFTAD COVID-19

Manga klagomal under den hir rubriken handlar om att patienterna klagar pa att det tog lang tid innan
diagnosen covid-19 kunde konstateras. Flera av patienterna uppger att de tidigt i vardforloppet sjélva
misstdnkte att de smittats med covid-19. De upplevde inte att vardpersonalen trodde att de var
smittade och dérfor erbjods de inte ett covid-19 test. De blev heller inte rekommenderade av
vardpersonal att boka ett via 1177 Vardguidens e-tjdnster. Ett par patienter beridttar om att de fatt
negativt svar pa sitt covid-19 test men att det senare visade sig att det provresultatet var felaktigt.
Patienterna uttrycker en onskan om att vardgivaren testat dem med tétare intervaller. Sérskilt da det
varit kint att testerna felaktigt visat negativt for covid-19 trots pagaende smitta.

”Patienten hade covid-19 men visste inte om det. Han sokte sig till varden vid flera tillfillen. Vid
forsta tillfillet togs ett covid-19 test som var negativt. Déirefter togs inte fler covid-19 test. Patienten
forsamrades och var till slut sa dalig att han behovde skrivas in vid vardavdelning. Patienten klagar
pa att inte flera covid-19 test gjordes da man vet att testen inte dr helt tillforlitliga.”

Det forekommer dven flera klagomal dér patienten sjélv trott att hen har covid-19 men att vardgivaren
gjort en annan bedomning och borjat behandla utifran den. Ibland utan att testa patienten for covid-19.
Patienterna bakom klagomaélen vill framfora att det sedan visat sig vara covid-19 och stiller sig
fragande till varfor de inte fick genomga covid-19 test. En del papekar att de édnda vill vara f6ljsamma
till vardens rekommendationer och dirfor inte bokat test for covid-19 sjélva.

Patienten besoker sin vardcentral. Undersoks och diagnosticeras med halsfluss. Patienten som haft
halsfluss forut uttryckte att han inte riktigt trodde att diagnosen var rdtt. Senare dkade symptomen och
bade patienten och hans partner insjuknade. Det visade sig senare vara covid-19.”

Patienter vittnar om en oro 6ver sina nirstdende och medménniskor och har ibland ldamnat klagomal pa
vardgivarnas, upplevda, ovilja att testa patienten for covid-19.

”Patient som under tre manader (i borjan av pandemin ndr testningen var ndagot begrdansad)
efterfragade ett covid-19 test. Ndr patienten vdl tog testet var det positivt. Patienten dr nu rddd att hon

i3}

smittat manga under dessa tre manader.

Patienter har dven kontaktat patientnamnden och berittat om kvarstaende men eller efterféljande
tillstand och sjukdomar av covid-19, varierande i allvarlighetsgrad och omfattning. Patienterna menar
att de ser ett samband mellan covid-19 och sina kvarstaende men eller efterfoljande tillstand och
sjukdomar de fatt. Anledningen till klagomalen ir att deras vardgivare inte tagit emot dem eller ibland
inte varit villiga (enligt patientens upplevelse) att informera och ha dialog med patienten om detta.

”Patient som haft covid-19 och berdttar om foljdtillstand. Klagar pa att hon behdver mer kontakt med
varden for att prata om de efterfoljande diagnoser hon nu har. Vardgivaren har enligt patienten sagt
att de inte har maojlighet att ta emot henne for behandling eller ha en kontakt med henne om detta”.

4.5 NARSTAENDEPERSPEKTIV

Manga av klagomalen under den hir rubriken beror besoksrestriktionerna. Men majoriteten pekar pa
vilka effekter besoksrestriktionerna fort med sig snarare dn kritik mot restriktionerna i sig.
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Berittelser om att besoksrestriktioner upplevs drabba bade nirstdende och patienter aterkommer i
underlaget. Nirstaende for fram att de inte ldngre kinner sig delaktiga och informerade som de
tidigare varit. Patienter som #r vana att forlita sig pa sina nirstaende vid viss omvardad, som sillskap
men dven for att ta emot information fran vardgivaren pekar nu pa brister i och med
besoksrestriktionerna.

”Ndrstaende till patient som bor pa kommunalt boende. Da ndrstaende inte lingre far besdka sin
anhorig kinner hon att delaktigheten har minskat. Det dr svart att fa kontakt med vardpersonal vid
verksamheten och néirstdaende kiinner sig inte lingre informerad och delaktig. Patienten har dessutom
svart att forklara for ndrstaende om det som hinder och sker i varden”.

Nirstaende framfor dven att de drabbas av att se patienten forsdmras i sitt maende och blir oroliga da
patienten far besked fran sin vardgivare att planerade atgirder och insatser skjuts fram. Avslutningsvis
berittar nirstaende om motsigelsefull information i samband med besoksregler.

”Ndrstdaende som inte far besoka patienten pa vardavdelning har svart att fd information och kdnner
sig inte delaktig. Ndrstaende har i "forbifarten” meddelats att patienten kommer skrivas hem snart.
Oro uppstar da néirstdende undrar hur patientens omvardnads- och medicinska behov ska tas om

hand i hemmet da han inte fdtt mer konkret info om vardplan mm.”

”Patient som genomgdtt canceroperation och vardas pa vardavdelning. Ndrstaende tar en kontakt
med avdelningen och fragar huruvida patienten far ta emot besok eller inte pga covid-19. Niirstaende
far besked att undantaget i besoksrestriktionerna dr: ndrstaende till cancerpatienter. Ndr néirstaende
sedan kommer pad besok far hon inte komma in. Hon upplever dven att vardpersonalen skiéiller och blir
irriterad pd henne.”
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5 Patienters och néarstaendes forslag

v’ Att kontakta patienter vars besok, insatser eller behandlingar stdlls in eller flyttas fram. Att
patienter meddelas detta tydligt och att patienter inte sjilva behover ta kontakt eller ”anta”
att de kommer fa vdnta.

v’ Tydligare kontakt med niirstaende till patienter. Scirskilt de patienter som dr vana och forlitar
sig pa att deras ndrstdaende dr delaktiga och informerade. Dessa patienter dr ibland inte vana
att sjiilva vara delaktiga och informerade, de dr vana att ha sina ndrstdiende med.

v’ Art vardgivare dr tillgiingliga for patienter via ndgon av kontaktviigarna. Patienter som
kontaktar sin vardgivare till exempel via 1177, behover fa ett svar i sitt idirende eller pa sin

fraga.
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