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Sammanfattning

Med anledning av att pandemin paverkat hela samhallet, och specifikt varden pa
olika satt, har patientnamnden i Region Jamtland Harjedalen gjort en analys av
de Covid-19-relaterade klagomal och synpunkter som inkommit under ar 2020
och till och med 10 oktober 2021.

Oro och ridsla att besoka varden. Patienter berittar att varden upplevs
osaker och otrygg och att patienter pa olika satt kant att de riskerat att utsatta
antingen sig sjélva eller andra fér smitta i samband med vardbesék.

Portad fran varden. Patienter har kant sig avvisade fran varden eller nekade
vard och undersékning, ndgot de upplevt bero pd pandemin. Nagra klagomal
handlade om att personer utan symtom p& Covid-19 upplevt att de nekats vard
och undersékning da de inte ville ta ett corona-test. Narstdende beskriver hur
de nekas bestk pa grund av vardens besodksrestriktioner, vilket upplevts sarskilt
besvarligt nar patienten har svart att kommunicera och géra sig forstadd.

Bristfillig vard i samband med Covid-19. Patienter med konstaterad Covid-
19 beskriver att det moétts av ett bristfalligt omhandertagande, otillréckliga
undersdkningar och bedémningar eller ett ddligt bemétande.

Varden skjuts upp. Flera patienter beréttar att de fatt besked om att
planerade utredningar, behandlingar eller aterbesék skjuts upp, ofta pa
obestamd tid.

Vaccinationer. Klagomalen om vaccinationerna handlar om brister i
information om hur patienter skulle ga tillvdga for att boka in en tid for
vaccination. Det framkommer synpunkter pa tillgédngligheten till
vaccinationsbokningen, da det uppledes mycket svart att kunna boka en tid.

Slutsatser. Pandemin har paverkat hela samhéllet och inte minst hélso- och
sjukvarden, vilket har lett till konsekvenser for patienter och narstdende pa
manga olika satt. Halso- och sjukvardens larande om konsekvenser och effekter
som pandemin medfért kommer att pagd under 18ng tid framéver. Patienternas
egna berattelser och erfarenheter utgér en viktig kunskapskalla i
patientsdkerhetsarbetet.
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Bakgrund

Patientndmnden tar emot synpunkter och klagomal fran patienter och
narstaende avseende hélso- och sjukvard och tandvard i Region Jamtland
Harjedalen samt hélso- och sjukvard som bedrivs av ldnets kommuner.
Patientnamnden har ett lagstadgat uppdrag? att bidra till kvalitetsutveckling och
hég patientsdkerhet genom att analysera inkomna klagomal och synpunkter.
Férdjupade analyser ska goras utifran speciella problemomraden och analyserna
ska foras vidare och tillvaratas av halso- och sjukvardsorganisationen.

I slutet av 20192 upptdacktes ett nytt virus, SARS-coronavirus-2, vanligen kallat
coronaviruset. Sjukdomen som orsakas av viruset fick namnet covid-193.
Varldshalsoorganisationen (WHO) deklarerade den 11 mars 2020 att det
handlade om en pandemi*.

Med anledning av att pandemin paverkat hela samhallet, och specifikt varden pa
olika satt, har patientnamnden i Region Jamtland Harjedalen gjort en analys av
de Covid-19-relaterade klagomal och synpunkter som inkommit under ar 2020
och till och med 10 oktober 2021. Eftersom Covid-19 &r en ny sjukdom sa har
ocksd kunskapen om den okat efter hand. Pandemin &r &nnu inte dver vilket
innebér att det finns mdjligheter att anvanda klagomalen for att ytterligare
forbattra varden. Analysen kan ocks3 bidra till att 6ka kunskapen kring hur
hélso- och sjukvarden vid framtida pandemier kan férbéattras for att tillgodose
de behov som patienter har.

Syftet med analysen &r att synliggéra klagomal och synpunkter frdn patienter
och narstdende i halso- och sjukvarden och tandvarden som pa nagot satt berér
pandemin.

Metod

De synpunkter och klagomal som inkommer till patientndmnden registreras i
drende- och dokumenthanteringssystemet Vardsynpunkter (VSP). Samtliga
klagomal som pa ndgot satt kan relateras till Covid-19 har markts upp som ett
sarskilt fokusomrade. Det kan avse bade synpunkter pa Covid-19-varden och
andra effekter pa varden orsakade av pandemin. Dessa klagomal har
inkluderats i denna rapport. Urvalet avser tidsperioden 2020-01-01- 2021-10-
10.

Resultatpresentationen utgdrs av beskrivande statistik for urvalet samt en

kvalitativ analys som belyser patienters berattelser och erfarenheter. Dels av
ofta forekommande synpunkter, dels av klagomal som inte nédvandigtvis &r
manga till antalet men som &r angeldgna eller sarskilt anmarkningsvérda att

1 SFS (2017:372) Lag om stod vid klagomal mot halso- och sjukvarden

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

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

4 https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019
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lyfta fram. I resultatet presenteras citat fran drendehanteringssystemet eller
fran inkomna skrivelser frdn patienter eller vardverksamheter.

Resultat

Patientnamnden i Jamtlands I&n har tagit emot 121 klagomal och synpunkter pa
varden som pa nagot satt kan relateras till pandemin. Det motsvarar 15 procent
av det totala antalet inkomna klagomal och synpunkter under tidsperioden.

Klagomalen berér personer i 8ldrarna 1-92 ar (medel: 60 &r). Flest klagomal
aterfinns i aldersgruppen 70-79 ar. 41 procent av drendena berdr personer 70
ar och aldre, dvs. den grupp som under pandemin betraktas som en riskgrupp.
Det &r fler klagomal som rér kvinnors vard &n mans vard, 59 procent kvinnor
respektive 41 procent man. For aldrarna 70-79 ar &r konsskillnaden betydande,
nastan dubbelt s8 ménga klagomal berdr kvinnors vard. Figur 1 illustrerar kéns-
och aldersférdelningen for urvalet.
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I Tabell 1 presenteras férdelningen av klagomalen for olika vardverksamheter.
Flest klagomal berdr priméarvarden, féljt av den somatiska specialistsjukvarden.
Klagomal géllande kommunal halso- och sjukvard, tandvard och psykiatrin &ar fa
till antalet. En stor del av klagomalen som berér primarvarden handlar om
vaccinationsbokningen och informationen kring den. Avseende drendena till
omrade akut handlar framfér allt om att patienter upplevt att de nekats vard
och undersékning, medan &rendena som berdr ortopedi berér klagomal
avseende uppskjuten planerad vard och behandling, exempelvis operationer.
Merparten av de klagomal som kategoriserats under "6vrigt” &r berattelser som
handlar om oron att behéva transportera sig till/fran vardinrattningar pa satt
som upplevts osdkra ur smittsynpunkt.
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Klagomalen har férandrats 6ver tid

Vid en genomgang av klagomalen kunde vissa monster ses i materialet.
Exempelvis finns det en skillnad i klagomalens karaktér tidsmassigt utifran
pandemins olika faser. I bérjan av pandemin handlade klagomalen och
synpunkterna manga gdnger om patienters oro och radsla éver att bli smittade i
samband med vardbesdk. Det var ocksd en del klagomal, framfor allt i ett
tidigare skede av pandemin, som handlade om att personer upplevde att de
nekades vard.

I en senare fas av pandemin noteras fler drenden som handlar om att vard,
utredningar, undersdkningar och behandlingar blivit uppskjuten. I samband med
att Covid-19-vaccinationerna pabérjades, omkring februari-mars 2021, inkom
manga synpunkter som pa olika sétt berérde vaccinationerna. Figur 2
presenterar antalet inkomna corona-relaterade klagomal per manad.
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Oro och radsla att besoka varden

I ett tjugotal drenden beskriver patienter att varden upplevs osédker och otrygg
och att patienter pa olika satt kant att de riskerat att utsatta antingen sig sjélva
eller andra fér smitta i samband med vardbesdk. Oron handlar dels om att
behdva transportera sig till varden med kollektiva fardmedel eller sjukresa, dels
om att sitta i vantrummet tillsammans med andra patienter som kan tankas
vara smittsamma. I nagra drenden noterade patienter att vardpersonal inte
foljde hygienrutinerna, sdsom att anvanda munskydd, vilket skapade en kéansla
av att vara utsatt.

BESKRIVER ATT HEN | VANTRUMMET OBSERVERADE EN DAM SOM "HOSTADE
OCH SNORVLADE" VILKET HEN TYCKTE VAR OBEHAGLIGT MED TANKE PA ATT
HEN TILLHOR EN RISKGRUPP FOR CORONA.

KALLAS TILL KONTROLL HALVARSVIS. FICK NYLIGEN EN KALLELSE MEN VALDE
ATT AVBOKA PA GRUND AV RISK ATT UTSATTAS FOR SMITTA PA BUSSEN.

NARSTAENDE NOTERADE VID ETT DAGVARDSBESOK ATT PERSONALEN INTE
ANVANDE MUNSKYDD VID NARKONTAKT. TYCKER OCKSA ATT DET VAR
KONSTIGT ATT INTE DET INTE FANNS SKARMAR MELLAN SANGARNA.
BESKRIVER ATT HEN KANDE SIG "VALDIGT UTSATT”

Portad fran varden

Ett tjugotal klagomal handlar om att patienter kant sig avvisade frdn varden
eller nekade vard och undersdkning, ndgot de upplevt bero pa pandemin.
Vissa patienter hanterades som misstankt covid-smittade trots fr&nvaro av
symtom. Nagra klagomal handlade om att personer utan symtom pa Covid-19
upplevt att de nekats vard och undersdkning da de inte ville ta ett corona-test.

N&rstdende beskriver dven hur de nekas bestk pd grund av vardens
bestksrestriktioner. Detta har upplevts sarskilt besvarligt nar patienten har
svart att kommunicera och géra sig férstadd, och ar ndgot som skapat oro bade
for patienter och narstadende.

GRAVID KVINNA HAR LAMN_AT SYNPUNKTER PA ATT HENNES PARTNER NEKATS
DELTA UNDER MVC-BESOK. ANSER ATT VID EN GRAVIDITET AR DET PARET
SOM SKA BLI FORALDRAR, INTE BARA DEN GRAVIDA.
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INSJUKNADE MED SYNNEDSATTNING, NASBLOD, HUVUDVARK, KRAKNINGAR.
1177 UPPMANAR PATIENTEN ATT UPPSOKA SJUKHUSET, EN RESA PA OVER
TJUGO MIL. BLIR INTE INSLAPPT PA SJUKHUSET PA GRUND AV ORO FOR
CORONA. AKER HEM UTAN UNDERSOKNING. UPPSOKER HALSOCENTRALEN PA
HEMVAGEN DAR DET UPPDAGAS ATT PATIENTEN AR ALLVARLIGT SJUK. ANSER
ATT "VARDEN FAR INTE TRO ATT ALLT AR CORONA"

HAR NEKATS MOTTAGNIN(}SBESC)K MED HANVISNING TILL ATT HEN AR OVER
70 AR. SAGER SIG INTE FATT INFORMATION OM VARFOR. UPPLEVER DETTA
SOM DISKRIMINERANDE.

HAR FRAMFORT SYNPUNKTER PA ATT HA NEKATS UNDERSOKNING | SAMBAND
MED EN SKADA. PERSONEN FICK BESVARA NAGRA SCREENINGFRAGOR
RELATERAT TILL COVID OCH SVARADE NEJ PA SAMTLIGA FRAGOR. DAREFTER
VILLE PERSONAL "TOPSA" PATIENTEN VARVID HEN INTE VILLE DET. ENLIGT
PATIENTEN FORVAGRADES HEN DA UNDERSOKNING. IFRAGASATTER OM DET
FINNS LAGLIG GRUND FOR ATT NEKAS VARD OM MAN INTE VILL
CORONATESTAS OCH AR SYMTOMFRI.

ALDRE PERSON VARDAS PA SJUKHUSET EFTER EN OPERATION. NARSTAENDE
FAR INTE BESOKA PA GRUND AV CORONA, OCH BESKRIVER ATT PERSONEN
RINGER FLERA GANGER OM DAGEN OCH AR FORVIRRAD OCH RADD.
PATIENTEN HAR HORSELNEDSATTNING VILKET BLIR EXTRA PATAGLIGT NAR
PERSONALEN BAR MUNSKYDD.

Bristfallig vard i samband med Covid-19

Ett tiotal synpunkter och klagomal handlar om brister i vdrden av personer som
har konstaterad covid-19. Nagra av dem handlar om bristflligt
omhéndertagande, bristande undersékning och bedémning eller bristande
bemétande. Synpunkterna handlade om primarvard och ambulansvard och
patienterna berattar att de misstanker att den bristfalliga vdrden berodde pa
personalens radsla. N&gra synpunkter som framforts handlar om att patienten
smittats av corona under vardtiden eller att covidpatienter skrivits ut fér tidigt
fran sjukhuset. Det framkommer ocksd synpunkter pa otillrackliga
undersokningar vid 18ngtidssymtom efter corona.
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NARSTAENDE BESKRIVER ATT AMBULANS TILLKALLADES DA SAMBON (SOM
TVA VECKOR TIDIGARE BLIVIT DIAGNOSTICERAD MED CORONA) HADE
ANDNINGSBESVAR. NAR AMBULANSPERSONALEN KOM VAR EN AV DEM
"BARSK" | TONEN OCH SA ATT HEN "OGILLADE HOSTAN”. NAR BLODTRYCK
SKULLE TAS KUNDE PERSONALEN INTE HORA PA GRUND AV HOSTAN, OCH
NARSTAENDE UPPFATTADE DET SOM ATT HEN "HOFTADE TILL" MED ETT
VARDE. PERSONALEN KONSTATERADE SEDAN ATT PATIENTEN VAR
OPAVERKAD OCH HANVISADES TILL HC. NARSTAENDE FORKLARADE ATT
PATIENTEN VAR FOR SJUK FOR ATT KORA BIL OCH ATT HEN SJALV SAKNADE
KORKORT. BLEV DA UPPMANAD ATT "KORA ANDA”. SENARE GJORDES ETT
HEMBESOK AV HC, DA DET BEDOMDES ATT PATIENTEN VAR | SA DALIGT SKICK
ATT AMBULANSTRANSPORT TILL SJUKHUS VAR NODVANDIGT.

_ VARIT SJUK | CORONA SEN EN VECKA, FEBER, INTORKAD, OCH
ALLMANPAVERKAD. AMBULANS SATTE DROPP, GJORDE BEDOMNING ATT HEN
SKULLE TILL HC. BLIR PLACERAD PA ETT RUM UTAN ATT NAGON TAR EMOT
ELLER UDERSOKER. RINGER PA KLOCKAN EFTER EN TIMME, PERSONAL STAR |
DORROPPNINGEN OCH MEDDELAR ATT DE VANTAR PA LAKARE. RINGER PA

~ KLOCKAN IGEN EFTER YTTERLIGARE EN TIMME OCH PERSON |
DORROPPNINGEN SAGER ATT HEN FAR VANTA. PATIENTEN BLIR SEN INLAGD
FLERA VECKOR. BESKRIVER ATT DET VAR EN HEMSK UPPLEVELSE ATT INTE
BLI OMHANDERTAGEN NAR HEN MADDE SA DALIGT.

Klagomal relaterade till provtagning

14 synpunkter och klagomal handlar p& olika satt om provtagningen av Covid-
19. Medeldldern for personerna som framfort dessa klagomal &r lagre (458r) i
jamforelse for medeldldern for hela urvalet (608r). Det framkommer att
personer ar missndjda 6ver att de ar tvungna att komma i bil fér att kunna
provta sig. Det framkommer &ven klagomal om att primérvarden inte kunde
bistd med att provta en person som inte kunde testa sig sjélv. Det framkommer
ocksd att patient inte fatt svar pa sitt test.

FRAMFOR BRISTER | INFORMATION OM PROVTAGNING. BLEV HANVISAD ATT
BOKA TID PA DRIVE-IN-PROVTAGNING. TRODDE ATT DET GICK ATT CYKLA
ELLER GA TILL PROVTAGNINGEN, VILKET INTE STAMDE. NEKADES TEST. "DET
SKA VARA TYDLIG INFORMATION PA 1177 ATT MAN MASTE HA BIL”.

Varden skjuts upp

Flera patienter berattar att de fatt besked om att planerade utredningar,
behandlingar eller dterbesok skjuts upp, ofta pa obestamd tid. Flera av de som
har kontaktat patientndmnden har ofta visat en forstaelse for det, men har
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samtidigt uttryckt en oro dver vilka konsekvenser det medfér sasom forlangt
lidande, nedstamdhet, férvarrade problem, forlangd sjukskrivning och
nedstamdhet.

BESKRIVER 15 MANADERS LIDANDE: "ETT STULET AR"

SKADAT FOTEN OCH FAR BESKED OM ATT OPERATION KRAVS. OPERATIONEN
BLIR DOCK INSTALLD PA GRUND AV CORONA, OCH UTFORS FORST FEM
MANADER SENARE. ANSER ATT HEN FATT VANTA ALLDELES FOR LANGE.

HAR NACK- OCH RYGGPROBLEMATIK OCH DET BEDOMS ATT HEN BEHOVDE
OPERERAS GANSKA OMGAENDE. DAREFTER KOM PANDEMIN OCH
OPERATIONEN SKJOTS UPP. VANTAR FORTFARANDE PA OPERATIONSTID.
UPPGER ATT HEN SUCCESSIVT FORSAMRATS UNDER DENNA TID OCH AR
SEDAN SJU MANADER TILLBAKA SJUKSKRIVEN.

Vaccinationer

Klagomalen avseende vaccinationer berér primarvarden. Under 2021 har det
M . o . M o an .
inkommit 23 klagomal om vaccinationer, merparten av klagomalen berér man.

Klagomé’llen handlar om brister i information om hur personer skulle g% till vaga
for att boka tid foér vaccination. Det framkommer synpunkter pa tillgéngligheten
till vaccinationsbokningen, da det uppledes mycket svart att kunna boka en tid
via 1177 Vardguidens e-tjanster eller via det telefonnummer som angetts i
informationen. Personer upplevde att det fanns en orattvisa och en ojamlikhet i
mojligheterna att boka tid da alla inte har tillgang till dator eller BankID.

N3gra synpunkter handlar om de olika vaccinationsfaserna och prioriteringen av
vilka som erbjdds vaccin i de olika faserna. Det framkommer dven enstaka
klagomal om biverkningar eller komplikationer efter vaccinationen, synpunkter
pa att inte sjalv kunna vélja vilket vaccin man énskar, samt synpunkter pa
bristande information kring méjligheterna att sjélv vélja pa vilken ort man
o6nskar vaccineras.

HAR UNDER NASTAN EN MANADS TID FORSOKT BOKA EN TID MEN INTE
LYCKATS, VARKEN VIA TELEFON ELLER MEJL. HAR LOGGAT IN VIA 1177 FLERA
GANGER/DAG MEN INGA TIDER FINNS. TOG TILL SLUT LEDIGT FRAN ARBETET

FOR ATT KUNNA RINGA HELA TIDEN. "DET BORDE KUNNA GA ATT LASA PA
BATTRE SATT | DENNA DIGITALA VARLD. "
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NARSTAENDE HAR SYNPUNKTER PA BRISTANDE TILLGANGLIGHET TILL
VACCINATIONSBOKNINGEN FOR COVID-19. PATIENTEN TILLHOR EN
RISKGRUPP OCH HAR ETT INTYG FOR VACCINERING, HAR UNDER
FORMIDDAGEN FORSOKT RINGA NARMARE 100 GANGER MEN KOMMER INTE
FRAM, DAREFTER VAR TELEFONTIDEN SLUT. TIDERNA PA 1177 AR SLUT. FICK
BESKED AV INTYGSUTFARDAREN INOM SPECIALISTVARDEN ATT PATIENTEN

_ SKULLE KONTAKTA SIN HALSOCENTRAL FOR ATT BOKA TID, MEN PA
HALSOCENTRALEN MEDDELAR MAN ATT DE INTE GOR SANT. NARSTAENDE
ANSER ATT UPPLAGGET AR BEDROVLIGT

TILLHOR RISKGRUPP. ARG OCH UPPRORD OVER BRISTANDE PLANERING OCH
INFORMATION HUR CORONAVACCINATIONEN SKA GA TILL. "JAG HAR INTE
BREDBAND, INGEN TIDNING, PA HALSOCENTRALEN SAGER DE ATT DE INTE
VET OCH NAR JAG RINGER 1177 FAR JAG INGET BESKED. REGIONEN BORDE
HAFT EN BATTRE PLAN, NAR DE VETAT OM DET SA LANGE"

Slutsatser

Pandemin har paverkat hela samhallet och inte minst halso- och sjukvarden,
vilket har lett till konsekvenser for patienter och narstdende pa manga olika
satt. Den nya situationen som vi stalldes infér innebar radsla, osékerhet och
oro. Det har varit en utmaning, bade fér varden och foér patienter och
narstdende, att félja med i vad som géller da riktlinjer och rutiner, i takt med att
ny information inkommit om viruset, har andrats och uppdaterats. Halso- och
sjukvardens larande om konsekvenser och effekter som pandemin medfort
kommer att pdgd under 1&ng tid framdver. Patienternas egna beréttelser och
erfarenheter utgér en viktig kunskapskalla i patientsakerhetsarbetet.

Under 2020 inkom det totalt sett farre klagomal till patientnamnden i Jamtland,
i jamforelse med de féregdende aren. Tankbara forklaringar till minskningen kan
vara att patienter har en forstaelse for de férandringar och prioriteringar som
sjukvarden behovt géra, samt att patienter inte vill belasta varden i onédan med
klagomal. Emellertid finns det anledning att tro att patientndmnden under 1&8ng
tid framover kommer att ta emot synpunkter kring konsekvenserna av
pandemin, exempelvis pa grund av den vardskuld som har byggts upp.

Pandemin har visat pd nédvandigheten av den digitala vdrden. Kraven har 6kat
pd sdval patienters digitala kunskap som pa vardens formaga att snabbt stalla
om arbetsséatt och utveckla fler digitala tjanster. Halso- och sjukvarden behéver
fortsatta att utvecklas for att méta inv@narnas krav pd smarta och smidiga
digitala l8sningar.

Patienters och narstdendes delaktighet i varden &r en grundlaggande
forutsattning for en saker vard. En patient som har kunskap och &r insatt i sin
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vard har ocksd en méijlighet att reagera nar nagot avviker fran planen. I
Socialstyrelsens nationella handlingsplan for patientsakerhet tydliggors att
patienten ska vara medskapare i varden pa alla nivaer, fr&n det enskilda motet
mellan patient och personal till mer dvergripande nivaers. Varje klagomal i sig ar
en beréttelse om nagot som en enskild patient har upplevt och varje beréttelse
bar darfor pa viktig kunskap om hur varden kan utvecklas. Halso- och
sjukvarden kan, genom att se patienten som en medskapare i varden, anvanda
sig av patienternas upplevelser i det systematiska patientsakerhetsarbetet

55 Socialstyrelsen. (2020). Agera for séker vard. Nationell handlingsplan for 6kad patientsékerhet i halso- och
sjukvarden 2020-2024.
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Tidigare rapporter fran Patientnamnden

Patienters och anhérigas synpunkter gallande information i varden
(2017:1)

Vardens tillgdnglighet och organisation: patienters och anhérigas
synpunkter (2017:2)

N&r barnet &r patient: Narstdendes synpunkter pa varden (2018:1)
Patienters synpunkter pa cancervard (2018:2)

Patienters och narstaendes synpunkter pa psykiatrisk vard (2018:3)
Patienters synpunkter gallande lakemedel (2018:4)

Synpunkter pd varden gallande personer éver 80 &r (2019:1)
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