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Forord

Landets samtliga patientndmnder har bidragit till en gemensam rapport avseende &renden relaterade
till covid-19 som inkommit under 2020. Foreliggande rapport utgér Region Stockholms bidrag.

Under aret tog vi emot 783 covid-19-relaterade arenden med synpunkter pa varden. Synpunkterna
handlade ofta om nekad, installd och framflyttad vard och behandling, bristande information, délig
tillganglighet samt att manga patienter var radda for att smittas vid kontakt med hélso- och sjukvarden.
Besoksrestriktioner forsvarade narstaendes majlighet att vara delaktiga i varden.

Patienter som reagerar och uppmarksammar vardgivare pa brister utgor en viktig del av patientsaker-
hetsarbetet. Varje klagomal &r en berattelse om nagot som en enskild patient har upplevt och varje be-
rattelse bar pa viktig kunskap om hur varden kan behéva utvecklas. Pandemin &r &nnu inte éver, vilket
innebdr att det finns mojligheter att anvanda klagomalen for att ytterligare bidra till kvalitetsforbatt-
ringar i varden. Halso- och sjukvarden kan genom att se patienten som en medskapare i varden, an-
vanda sig av patienternas upplevelser i det systematiska patientsakerhetsarbetet.

Analysen kan ocksa bidra till att 6ka kunskapen kring hur hélso- och sjukvarden kan hantera framtida
kriser av detta slag och dra nytta av de erfarenheter man fatt.

Det kénns mycket bra att den har rapporten nu &r fardigstélld och jag hoppas att du som laser den ska
tycka att den &r intressant. Samtidigt vill jag passa pa att tacka rapportens forfattare Lillemor Humle-
kil, Christina Hegefjard och Sari Kokkonen Nassef for det gedigna arbete de lagt ner.

Stockholm i mars 2021

Steinunn Asgeirsdottir, Forvaltningschef



Sammanfattning

Denna analys har initierats av patientndmndernas gemensamma analysgrupp. Rapporten &r avsedd att
anvandas i ett nationellt perspektiv, men ar dven av lokalt intresse. Redovisningen grundas pa de rikt-
linjer for registrering som faststéllts i en nationell handbok som galler samtliga patientndmnder. Pro-
blemomradet Radgivning, information, hanvisning anvands endast i Region Stockholm och arenden
som registrerats dar (totalt 16 med koppling till covid-19) ingar darfor inte i denna rapport.

For att kunna folja arenden relaterade till den pagaende pandemin inforde forvaltningen 2020 ett sérskilt
sd kallat bevakningsomrade benamnt Corona. Arendena kan avse patienter med misstankt eller konsta-
terad sjukdom, men dven arenden som avsett nagot helt annat som paverkats av att sjukvarden varit
anstrangd pa grund av den pagaende pandemin, vilket framkommit i svar fran varden rérande klagoma-
let.

Under aret inkom 783 arenden som hade nagon koppling till covid-19, vilket var 11 procent av arets
samtliga arenden. | 40 procent av drendena var patienten man, vilket var en nagot stérre andel an for
samtliga arenden, dér den uppgick till 37 procent. Flest antal patienter fanns i aldersgruppen 70-79 ar.
Andelarna var storst for aldersgrupperna 70-79 och 90-99 ar, dar de uppgick till 18 respektive 19 pro-
cent.

Majoriteten av drendena avsag somatisk specialistvard (akutsjukhus, ASIH/palliativ vard, geriatrisk
vard, habilitering och privat specialistvard) samt primarvard. Bland 6vriga arenden fanns synpunkter
pa 1177, bade e-tjanster och sjukvardsradgivningen, privata laboratorier och ambulanssjukvard.

Klagomalen har i storst utstrackning handlat om nekad vard och behandling, foljt av bristande inform-
ation, dalig tillganglighet for testning och brister gallande skyddsutrustning. | rapporten har klagoma-
len delats in i foljande kategorier:

sakra vardbesok; oro for smitta vid kontakt med varden
testning

uppskjuten, installd eller nekad vard

vard vid bekréftad covid-19

avlidna i covid-19

narstaendeperspektiv.

Arbetet med rapporten har givit upphov till ett antal reflektioner. Dessa avser huvudsakligen vard och
behandling, kommunikation, tillganglighet och brister i skyddsutrustning. I manga fall har en férand-
ring av klagomalens art 6ver tid noterats. Synpunkter pa avsaknad av kunskap och information var
vanliga i pandemins inledningsskede, foljt av svarigheter att formedla och sprida ny information till
samtlig berord personal. Mot slutet av aret hade varden mer erfarenhet av behandling av covid-19 och
hade ocksa organisatoriskt kommit langre genom att inratta speciella covid-avdelningar och med per-
sonal- och materiallogistik, vilket avspeglar sig i drendenas karaktar.

Forslag till och onskemal om forbattringar framfordes i totalt 148 arenden. 1 manga fall var forslagen
allméangiltiga och avsag inte specifikt vard vid covid-19. | en del fall grundas de pa bristande féljsam-
het till gallande regelverk och rutiner, till exempel hantering av personer med bekraftad eller misstankt
smitta pa akutsjukhus. Flera forslag avsag vantrum; skyltar som uppmanar till anvandning av mun-
skydd och storre avstand mellan stolar. Det framfordes forslag om forlangd frikortsperiod for att tacka
in besok som skjutits upp, forbattrad informationen vid hemtest da denna kan vara svar att forsta med
mera.



Inledning

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

Med anledning av att pandemin paverkat varden pa olika sétt, har Sveriges patientnamnder analyserat
de synpunkter och klagomal som patienter och narstaende lamnat och som ar relaterade till pandemin.
Eftersom covid-19 ar en ny sjukdom har kunskapen om den 6kat efter hand. Pandemin ar &nnu inte
over, vilket innebar att det finns mojligheter att anvanda klagomalen for att ytterligare bidra till kvali-
tetsforbattringar i varden. Analysen kan ocksa bidra till att 6ka kunskapen kring hur hélso- och sjuk-
varden kan hantera framtida kriser av detta slag och dra nytta av de erfarenheter man fatt.

Syftet med analysen &r att synliggora de klagomal och synpunkter pa hélso- och sjukvarden samt tand-
varden som pa nagot satt berér pandemin. Denna rapport beskriver arenden som berér Region Stock-
holm. Rapporten har, i likhet med motsvarande rapporter fran samtliga regioner, 6verlamnats till pati-
entnd&mndernas nationella analysgrupp for vidare bearbetning. Patientndmnderna vill genom en ge-
mensam analys presentera en samlad och nationell bild av det som patienter och narstaende berattar.

Bakgrund

Patientnamndens uppdrag regleras i lag om stéd vid klagomal mot hélso- och sjukvarden®, och omfat-
tar den halso- och sjukvard som bedrivs enligt hélso- och sjukvardslagen® av kommuner och regioner,
samt viss tandvard® Patientndmnden &r en opartisk instans, fristaende fran hélso- och sjukvarden och
omfattas av sekretess. Namndens huvudsakliga uppgift ar att pa lampligt sétt fora fram patienters och
narstaendes klagomal och synpunkter pa varden till vardgivarna, och sékerstalla att patienter far svar
pa sina fragor av vardgivarna. Patientnamnden ska framja kontakterna mellan patient och vardgivare,
vilket innebiir att patientnimnden inte tar stillning kring riitt och fel”. Daremot ska patienter fa den
information de behdver for att kunna tillvarata sina intressen inom halso- och sjukvarden. | uppdraget
ingar aven att informera medborgare och hélso- och sjukvardspersonal om patientnamndens verksam-
het.

Patientnamnden ska bidra till kvalitetsutveckling och hdg patientsakerhet genom att analysera in-
komna klagomal och synpunkter. Fordjupade analyser ska goras utifran speciella problemomraden
som ska tillvaratas av halso- och sjukvarden. Patientnamnden kan &ven foresla atgarder i syfte att
komma till ratta med problem och identifierade riskomraden.

I Sverige finns 21 patientnamnder. Patientnamnderna ar olika stora bade vad galler resurser och upp-
tagningsomrade. Namnderna bestar av politiker vars uppdrag &r att driva aktuella fragor, bland annat

L https://www.folkhalsomyndigheten.se/nyheter-och-press/nyhetsarkiv/2020/januari/nytt-coronavi-
rus-upptackt-i-kina/

Z 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 stod vid klagomal mot hélso- 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 region-
erna



rorande patientsakerhet, pa politisk niva. Kopplat till namnden finns en férvaltning/kansli som bedri-
ver det operativa handlaggningsarbetet.

Patientnamndernas forvaltningar/kanslier samverkar pa nationell niva for att utveckla till exempel me-
toder for analyser och aterforing till vardgivare. Namnderna har dven en nationellt gemensam katego-
risering av inkomna synpunkter och klagomal. Kategoriseringen beskrivs i patientnamndernas nation-
ella handbok’. Samverkan och gemensamma dialoger kring namndernas uppdrag sker bade pa tjanste-
persons-, chefs- och politisk niva.

Metod

Nér patienter eller narstaende kontaktar en patientndmnd uppréttas ett arende. | arendet registreras de
klagomal och synpunkter som framkommer och arendet kategoriseras utifran vad klagomalen handlar
om. Under ar 2020 har samtliga patientnamnder i sin kategorisering markt upp drenden som pa nagot
satt berdr pandemin med sérskilda sokord/bevakningsomraden. | Region Stockholm benamns detta be-
vakningsomrade Corona.

Patientndmnderna i Sverige har utsett en nationell analysgrupp. En instruktion och mallar for statistik
och kvalitativa data har skickats ut till alla patientnamnder. Urvalet i denna delrapport bestar av 783
klagomalséarenden som inkommit till patientnamnden i Region Stockholm under 2020. Den forsta de-
len av resultatpresentationen utgors av beskrivande statistik for urvalet, dérefter redovisas arendenas
innehall enligt de rubriker som givits.

Urval

Det statistiska urvalet utgors av samtliga drenden som inkom under 2020 och registrerades pa samtliga
problemomraden utom Radgivning, information, hanvisning och har forsetts med bevakningsomradet
corona. Dessa drenden avsag problem relaterade till covid-19. De kan avse patienter med misstankt
eller konstaterad sjukdom, men &ven arenden som avsett nagot helt annat som paverkats av att sjuk-
varden varit anstrangd pa grund av den pagaende pandemin, vilket framkommit i svar fran varden ro-
rande klagomalet. Vid beskrivning av arendenas innehall har urval skett efter genomlasning och iden-
tifiering av ofta forekommande synpunkter eller problem som beddémts som sérskilt allvarliga och an-
gelégna att lyfta fram.

Resultat

1 TIDSAXEL

Under aret inkom 783 arenden som hade nagon koppling till covid-19. Totalt 11 procent av arets samt-
liga arenden hade nagon koppling till covid-19.

Diagrammet pa nésta sida visar antal inkomna covid-19-relaterade arenden per manad.

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



Covid-19, antal arenden per manad 2020
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Diagrammet nedan visar antalet d&renden per manad for de vanligaste problemomradena.

Covid-19, antal arenden for de vanligaste problemomradena 2020
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2 ALDERS- OCH KONSFORDELNING

I 14 av de 783 &rendena var patientens kon inte k&nt. | resterande drenden var 40 procent man, vilket
var en nagot storre andel an for arets samtliga arenden, dar mannen utgjorde 37 procent.

Diagrammet nedan visar alders- och konsfordelning for arenden dar bada dessa var kanda.

Covid-19, antal darenden per kon och alder 2020
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Diagrammet nedan visar aldersgruppernas andel covid-19-relaterade arenden i forhallande till arets
samtliga arenden for respektive aldersgrupp.

Covid-19, andel drenden per aldersgrupp 2020
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Andelarna var storst for aldersgrupperna 70-79 samt 90-99 ar dar de uppgick till 18 respektive 19 pro-
cent.

Totalt 13 procent av médnnens och 11 procent av kvinnornas drenden hade koppling till covid-19.
Mindre skillnader kunde ses mellan méns och kvinnors synpunkter. Kvinnor klagade mer pa kommu-
nikation medan man klagade nagot mer pa tillganglighet, vardansvar och organisation, administrativ
hantering samt ekonomi, vilket framgar av diagrammet nedan.

Covid-19, andel av kvinnors och mans arenden per problemomrade 2020
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Synpunkter pa vard och behandling var vanligast for samtliga aldersgrupper, men mindre i de yngsta
grupperna samt aven i gruppen 50-59 ar. Synpunkter pa tillganglighet minskade med stigande alder.
Synpunkter pa kommunikation var vanligast bland de yngsta och de &ldsta.



3 VERKSAMHETSOMRADEN

Majoriteten av arendena avsag somatisk specialistvard (akutsjukhus, ASIH/palliativ vard, geriatrisk
vard, habilitering och privat specialistvard) och primarvard med 307 respektive 288 arenden. Totalt
134 arenden har klassificerats under verksamhetsomradet Ovrig vard/évrig verksamhet. Har fanns till
exempel 1177 Vardguiden (46 arenden), allménna synpunkter (29 arenden), privata laboratorier (26)
och ambulanssjukvard (14 drenden). Diagrammet nedan visar antalet drenden per verksamhetsomrade.

Covid-19, antal arenden per verksamhetsomrade 2020
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3.1 SOMATISK SPECIALISTVARD

Totalt 307 covid-19-relaterade arenden avsag somatisk specialistvard. Diagrammet nedan visar aren-
denas fordelning mellan problemomradena.

Covid-19, somatisk specialistvard, antal arenden per problemomrade
2020

160
140
120
100

Synpunkterna pa vard och behandling avsag i stor utstrackning behandling och undersokning/bedém-
ning, i synnerhet klagomal pa uppskijuten eller nekad undersokning eller behandling pa grund av co-
vid-19. Darefter foljer klagomal pa kommunikation, vilka framforallt avsag brister i saval informat-
ionen om vilka riktlinjer som galler som bemétande. Vardansvar och organisation avsag i stor ut-
strackning hygien/miljo/teknik och var ofta relaterade till oro for smitta vid kontakter med varden.
Synpunkter pa tillganglighet avsag i manga fall vantetider.

10



> En aldre man insjuknade med stroke och fick sjukhusvard. Han forbattrades, men innan den
planerade utskrivningen fick han infektionssymptom. Det konstaterades att han smittats av co-
vid-19 och han avled i ensamhet efter ett par dagar. Enligt ombudet hade personalen inga
munskydd eller annan skyddsutrustning och eftersom det radde besoksforbud maste mannen
ha smittats av personalen. Han hade &ven smittats av en annan vardrelateradinfektion pa grund
av sjukhusmiljon.

> En aldre man hade vardats pa en geriatrisk avdelning dar han enligt anhoriga hade smittats av
covid-19. Anhoriga ifragasatter den information de fick fran avdelningen i samband med ut-
skrivningen, da den upplevdes som otydlig.

> Enkvinna besokte en gynekolog i specialistvarden. Lakaren fragade om hon haft covid-19.
Hon svarade ja, men det var flera manader tidigare, men provtagning hade inte visat pa anti-
kroppar. Lakaren blev upprord och avvisade henne utan att hon fatt ndgon undersokning.
Kvinnan sokte for symptom som senare visade sig vara allvarliga.

3.2 PSYKIATRISK SPECIALISTVARD

Totalt 26 covid-19-relaterade arende avsag psykiatrisk specialistvard. Diagrammet nedan visar drende-
nas fordelning mellan problemomradena.

Covid-19, psykiatrisk specialistvard, antal drenden per
problemomrade 2020

Vard och Tillganglighet Vardansvar Administrativ Ekonomi
behandling och hantering
organisation

Det totala antalet drenden per problemomrade var fa. Dock kan konstateras att synpunkter pa vard och
behandling vanligen avsag behandling och undersokning/bedomning. Synpunkterna pa tillganglighet
avsag vantetider.

> En man som vardades pa en psykiatrisk klinik insjuknade i covid-19. Trots att han inte blev sa
allvarligt sjuk flyttades han omgaende over till ett akutsjukhus, vilket han ifragasatter da han
inte langre fick stdd i sin psykiatriska sjukdom.

> Vantetider i psykiatrisk vard forlangdes bade for utredningar och till besok, vilket drabbade en
utatagerande sexarig pojke som tvingades vanta mycket lange pa en fordjupad neuropsykia-
trisk utredning och adekvat behandling.

> En kvinna med bipolar sjukdom var mycket besviken éver att hon endast erbjods lakarsamtal i
telefon eller digitalt. Hon menade att detta inte kan ersétta ett personligt mote.
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3.3 PRIMARVARD

Totalt 288 covid-19-relaterade darenden avsag primarvard. Diagrammet nedan visar arendenas fordel-
ning mellan problemomradena.

140
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Covid-19, primarvard, antal arenden per problemomrade 2020

Synpunkterna pa vard och behandling avsag i stor utstrackning undersokning/beddmning men &ven
behandling. Kommunikation avsag huvudsakligen bemotande. Tillganglighetssynpunkterna avsag inte
vantetider i nagon storre utstrackning, utan huvudsakligen 6vrig tillganglighet. Under administrativ
hantering fanns arenden avseende till exempel felaktigt dodforklarad, svarigheter att boka test, nekad
sjukintyg (eller forlangning), forsvunna blodprover eller tidsbokningar for test, synpunkter pa krav att
ladda ner appen Alltid Oppet, lang véantan pa provsvar med mera. Samtliga synpunkter utom en som
registrerats under vardansvar och organisation avsag hygien/miljo/teknik.

Lékarinsatser vid aldreboenden utgar fran primarvardsenheter och registreras saledes har. Under aret
registrerades sju arenden avseende detta.

En kvinna med diabetes dnskade fa en tid for uppfoljning. Hennes besok stalldes in och trots
I6fte om att hon skulle bli kontaktad pa telefon hordes ingen av. Kvinnan har kant sig krankt i
kontakten med vardcentralen och uppger att personalen har skyllt det hela pa covid-19.

En man som bodde pa ett dldreboende drabbades av covid-19. Trots feber, andningssvarig-
heter och 6kad andningsfrekvens fick han ingen syrgas. | stéllet ordinerade lakaren narkotika-
klassad smartstillande medicin. Mannen avled efter nagra dagar. Anhorig ifragasatter att man-
nen inte fick ndgon annan behandling &n smartstillande medicin.

En kvinna som hade problem med tryck 6ver brostet, andningsbesvér och hjartklappning fick
ett videomote med en lakare. Nar hon forklarade sina besvar bérjade lakaren ifragasatta henne.
Hon blev ledsen och forklarade att hon ville boka ett lakarbesdk for undersékning av sina be-
svar. L&karen svarade att hon sjalv tillhdrde riskgrupp for covid-19-smitta och inte kunde ta
emot nagra fysiska patientbesok. Motet avslutades sedan abrupt utan att lakaren bokade in ett
besok hos nagon kollega eller ordnade med nagon annan uppfdljning. Den avbrutna lakarkon-
takten innebar &ven att kvinnan kom att sakna lakarintyg som underlag till férsakringskassan.

En man med svara magsmartor och krakningar sokte vard pa en narakut. Dar stod en personal
vid dorren som vagrade slappa in honom. Mannen vadjade om att fa bli undersokt av en lakare
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eftersom han misstankte att han hade blindtarmsinflammation. Personalen hévdade att det
kunde vara covid-19. Mannen talade om att han varken hade halsont, hosta eller andningsbe-
svar, men blev inte inslappt. Senare sokte han hjalp pa en annan narakutmottagning dar han
undersoktes och det togs prover. Det visade sig att han hade blindtarmsinflammation och be-
hdvde opereras.

3.4 TANDVARD

Endast sex arenden avsag tandvard. | tva vardera framfordes synpunkter pa ekonomi samt vard och
behandling, ett vardera gallde kommunikation respektive vardansvar och organisation. Ett par av dren-
dena handlade om besok som skjutits upp pa grund av pandemin, vilket medfort att patientens tand-
vardsforsakring inte langre géllde.

> En kvinna hade en bokad undersokning som enligt riktlinjerna stalldes in eftersom hon hade
forkylningssymptom. Nér kvinnan tillfrisknat och kunde beséka mottagningen hade hennes
tandvardsforsakring gatt ut och hon blev informerad om att hon maste betala fullt pris. Hon
ifragasatter detta och anser att besoket borde ha ingatt i hennes forsékring.

3.5 KOMMUNAL VARD

Totalt 22 covid-19-relaterade arenden avsag kommunal vard. Samtliga har anmalts av ombud, vanli-
gen anhdriga. Diagrammet nedan visar drendenas fordelning mellan problemomradena.

Covid-19, kommunal vard, antal arenden per problemomrade

16

14

12

10

Vard och Kommunikation Vardansvar och Ekonomi Ovrigt
behandling organisation

Synpunkterna pa vard och behandling dominerades av behandling féljt av omvardnad. Flera syn-
punkter handlade om brister i varden och anhdrigas oro for smittspridning.

Da synpunkter pa lakarinsatser registreras under primarvard ger klagomalen pad kommunal vard inte en
fullstandig bild. Som namnts ovan under primarvard mottogs aven sju drenden med synpunkter pa la-
karinsatserna. Dessa har huvudsakligen avsett felaktig eller utebliven behandling.

> En éldre dement man som tidigare genomgatt stroke och vardades pa ett vard- och omsorgsbo-
ende fick covid-19. Anhdriga har synpunkter pa brister i information om hans hélsa och sjuk-
dom. De anser att han inte fick den vard han hade behévt. Anhériga sag till att mannen kom
till akutsjukhus dar han vardades for covid-19 och avled efter en tid. De har dven haft svarig-
heter att fa ut mannens journal.
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> En man boende pa ett vard- och omsorgsboende fick enligt anhériga inte adekvat omvardnad
och behandling. Ett exempel ar att mannen hade blod i avféringen samtidigt som han tog blod-
fortunnande lakemedel, utan att vardpersonalen tog notis. Mannen var i daligt skick nar han
drabbades av covid-19, vilket han inte hade behdvt vara om han hade fatt adekvat vard. Anho-
riga fick strida for att fA mannen till sjukhus, dar han avled. Anhdriga var vl inforstadda med
den extraordindra situation som rader i och med pandemin men ville belysa varden for &ldre.

> En person har en anhdrig pa ett aldreboende. Efter att det nationella besoksforbudet, som in-
fordes i samband med coronapandemin, upphéavts kraver de ansvariga pa boendet att de beso-
kande ska boka tid hos en sjukskoterska i forvdg. Personen menade att detta strider mot lagen
da de boende ar hyresgaster och ska kunna ta emot besok nar de vill.

3.6 OVRIG VARD/OVRIG VERKSAMHET

Totalt 134 covid-19-relaterade arenden avsag évrig vard/ovriga verksamheter. Flertalet arenden géllde
1177 Vardguiden (46 arenden), allmanna fragor (29 arenden), privata laboratorier, (26 arenden) och
ambulanssjukvard (14 arenden).

Bland de 46 arenden som géllde 1177 Vardguiden avsag 26 arenden 1177 Vardguidens e-tjanster och
tio sjukvardsradgivningen, resterande tio arenden var ospecificerade.

Diagrammet nedan visar antal &renden per problemomrade for 1177 Vardguiden.

Covid-19, 1177 Vardguiden, antal drenden 2020

14
12
10

o N B OO

Synpunkterna var relativt jamnt férdelande mellan kommunikation, administrativ hantering och till-
ganglighet. Har finns synpunkter bade pa vardguidens e-tjanster och sjukvardsradgivningen.

Vardguiden 1177 e-tjanster

Har fanns flera klagomal som gallde svarigheterna for barn och ungdomar att digitalt bestalla hemtest.
Foraldrar tyckte det var krangligt att det forekommer olika slags e-legitimationer som ger olika beho-
righet. Man ar dessutom tvungen att gora ett fysiskt besok pa banken for att fa den e-legitimation man
behdver for att kunna boka ett test. En foralder papekade att det var markligt att den tonariga dottern
kunde boka test med sin e-legitimation, men sedan hade hon &nda inte behdrighet att lasa i journalen
om testresultatet.
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Vardguiden Sjukvardsradgivningen

Synpunkter pa information och hanvisningar som gavs vid kontakt med sjukradsgivningen har lett till
att dessa arenden okat tydligt jamfort med foregaende ar. En del klagomal géllde radgivning som inte
stamde dverens med rekommendationer och riktlinjer eller var direkt felaktiga. Ett par klagomal hand-
lade om att sjukvardsradgivningen bedémde att patienten skulle avvakta i hemmet, vilket i ett fall
ledde till forsenad diagnos vid stroke. | ett annat fall framférde en kvinna synpunkter pa att hennes 70-
arige far med brostsmarta och hog feber vid tva tillfallen fick radet att avvakta i hemmet och inte dka
in till sjukhus. Nar hon kom hem till honom fann hon honom déd i hjértstopp. En annan kvinna hade
besvar med magen efter genomgangen covid-19-infektion och raddes att boka tid pa vardcentralen.
Dar nekades hon besok och hanvisades till akutmottagning, men hennes besvar var inte sa akuta och
hon blev villradig.

Under perioder var det ocksa stora problem med tillgangligheten via telefon.

Allménna fragor

Har fanns manga synpunkter pa eller fragor rérande vard och behandling, tillganglighet och administ-
rativ hantering. En del klagomal avsag bestallda hemtest som inte levererades, inte hamtades eller
chaufforer som akte ivag utan att ta med sig testkitet. Da forvaltningen inte kan handlagga dessa kla-
gomal som ju avser taxiforetag hanvisades patienterna till 1177 Vardguidens support.

Privata laboratorier

Har var synpunkter pa vard och behandling samt administrativ hantering vanligast. Flera klagomal pa
privata laboratorier handlade om falskt positiva provsvar. Detta innebar att personerna fick sitta i ka-
rantan i onddan och var tvungna att sjukskriva sig och fa hjalp till exempel med att handla. En man
beskrev ocksa den oro han upplevde av att ha fatt besked om att ha drabbats av ett potentiellt dodligt
virus, som sedan visade sig vara felaktigt.

Ambulanssjukvard

Tio av de totalt 14 arendena avsag vard och behandling. En man med symptom pa smitta blev under-
sokt av ambulansteamet. Undersokningen skedde utanfor mannens bostad i kallt och blasigt véader.
Mannen fick kla av sig pa 6verkroppen for att undersékningen skulle bli noggrant genomférd. En an-
nan man som upplevde sig svart sjuk kontaktade ambulans da han hade feber och inte hade kunnat &ta
eller dricka ordentligt pa flera dagar. Efter en undersokning i hemmet fick mannen radet att fortsatta
med receptfria febernedsattande preparat och férsdka dricka mycket, men han férdes inte till akutsjuk-
hus. Nagra dagar senare var han sa medtagen att han kordes med annan ambulans till akutsjukhus dar
han avled.

Vad handlar klagomalen om?

SAKRA VARDBESOK: ORO FOR SMITTA | SAMBAND MED VARDBESOK
Klagomalen har i stor utstrackning handlat om brister i hygien och skyddsutrustning, tranga vantrum,
ambulanssjukvard och patienter i riskgrupp.

> En man kom till en mottagning pa akutsjukhuset for behandling. Vantrummet var litet och
fullt, patienter med misstankt covid-19 blandades med andra patienter. Samtliga stolar anvan-
des och det fanns ingen mojlighet till distansering.
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> Synpunkter har framforts pa hemsjukvardspersonal som sedan lang tid besoker en cancersjuk
kvinna for att hjalpa henne med 6gondroppar. Personen som ger dgondropparna kommer vél-
digt ndra, trots detta anvands ingen skyddsutrustning, varken handskar, visir eller munskydd.

> Aven vid ambulanstransport finns risk fér smitta, menade en kvinna i riskgrupp med flera un-
derliggande sjukdomar. Hon hdmtades i hemmet av ett ambulansteam dér den ena teammed-
lemmen hostade véldigt kraftigt vilket oroade henne.

TESTNING

Har har klagomalen handlat om svarigheter att boka test, hantering av hemtest, lang vantan pa
provsvar samt felaktiga svar.

> En kvinna med pagaende infektion nekades testning vid vardcentralen. Personalen ville inte
att hon skulle besoka mottagningen under pagéende infektion, men hon hade ingen mojlighet
att boka digitalt.

» 1177 Vardguiden har haft problem med langa vantetider for aterkoppling av provsvar. En man
som kontaktade supporten fick flera ganger radet att avvakta provsvar. Efter flera veckors van-
tan kunde han konstatera att provsvaret kommit bort.

UPPSKJUTEN/INSTALLD/NEKAD VARD

Dessa klagomal har handlat om vard som instélldes, ibland utan att nya tider gavs, vilket medférde
problem for patienter som kunde bli utan bade vard och lakemedel. Manga planerade operationer, till
exempel inom ortopedi och 6gonsjukvard, skots pa framtiden.

» Engravid kvinna kom till sjukhuset for ett planerat kejsarsnitt och testades positivt for covid-
19. Det medforde att kejsarsnittet flyttades fram och det var forst oklart nar det kunde genom-
foras, vilket oroade henne.

> Enkvinna som genomgatt en kndoperation fick sitt uppféljande besok uppskjutet langt fram i
tiden. Nar besoket till slut blev av visade det sig att operationen inte genomforts korrekt och
behévde goras om.

> For en man med en neurologisk sjukdom flyttades ett bokat besok pa akutsjukhusets mottag-
ning framat i tiden och han kunde inte fornya viktiga recept, vilket innebar att han blev utan
lakemedel under en period.

VARD VID BEKRAFTAD COVID-19

Forutom synpunkter rérande patienter som smittats i samhallet fanns ett antal &renden dér patienter
smittats i varden eller dldreomsorgen.

> En aldre kvinna som tidigare varit mycket pigg och alert smittades pa vard- och omsorgsbo-
ende och avled efter en vecka. Hon fick inget naringsdropp trots att hon varken at eller drack.
Anhdriga menade att det beslutet fattades alltfér snabbt.

> En kvinna med symptom pa sjukdom kom till sjukhusets akutmottagning for provtagning.
Hon konstaterades smittad och fick radet att aka hem och undvika kontakt med andra perso-
ner. Men vid forfragan till lakaren beviljades hon ingen sjukresa och da hon saknade pengar
till taxi akte hon buss hem.
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> Vard i respirator pa intensivvardsavdelning har lett till att en kvinna under fortsatt vard drab-
bats av panikangestattacker. Ingen i personalen har haft tid att prata om upplevelsen som var
sa traumatisk for henne.

AVLIDNA | COVID-19

Har forekom klagomal pa att man inte fick besoka sin déende anhdriga och att den information man
fick var bristfallig.

> En man fordes med ambulans till akutmottagningen dar han avled. Varden lamnade besked till
de anhoriga, men de fick ingen mdjlighet att komma till mottagningen for att ta farval.

> En kvinna ansdg att bristande kompetens hos personalen ledde till att en man avled pé akut-
sjukhuset under vardtiden. Hon menade att personal som inte var van att varda svart sjuka
hamtades fran andra verksamheter for att varda covid-19-sjuka patienter.

> Anhoriga nekades att komma till ett vard- och omsorgsboende dar en &ldre kvinna smittats. De
hade regelbunden kontakt med sjukskdéterskan som forklarade att kvinnan var alltfor skér for
till exempel syrgas och naringsdropp. De anhoriga menade att kvinnan tidigare varit sa pigg,
men efter en tid avled hon.

NARSTAENDEPERSPEKTIV

Aven har férekommer klagomal pa besoksrestriktioner i varden och aldreomsorgen. Flera synpunkter
avsag bristande information till narstaende om pagaende och planerad vard.

> Entonaring cyklade omkull och ambulansen korde honom till vuxenakutmottagning dit for-
aldrarna inte var valkomna. Efter manga timmar skrevs han ut, men rad, rekommendationer
och vardplanering kunde han inte redogdra for.

> Enéldre kvinna besoker regelbundet nagra ganger per ar en specialistlakare och hennes va-
ninna foljer alltid med da kvinnan lider av lattare kognitiv svikt. Nu nekades vaninnan att folja
med och kvinnan var orolig for att inte minnas den informationen som lakaren brukar lamna.

»  Paett vard- och omsorgshoende rader besoksforbud och en kvinna med demens har placerats i
karantén vilket gor henne orolig. De anhoriga tror inte att hon smittats med covid-19 och ar
bekymrade 6ver hennes valmaende.

Analys och reflektioner

Under pandemins inledningsskede saknade varden kunskap och information om covid-vard, det fanns
inte tillrackligt med skyddsutrustning och i manga fall saknades riktlinjer. Mot slutet av aret hade var-
den mer erfarenhet av behandling av covid-19 och hade ocksa organisatoriskt kommit langre genom
att inratta speciella covid-avdelningar och med personal- och materiallogistik, vilket avspeglar sig i
arendenas karaktar. De covid-19-relaterade klagomal som inkommit till patientndmnden har i storst
utstrackning handlat om nekad vard och behandling, féljt av bristande information, dalig tillganglighet
for testning och brister géllande skyddsutrustning.

Vard och behandling

Problem relaterade till vard och behandling var vanligast under hela perioden, men antalet sadana
arenden var storst under perioden april till och med juni. De avtog dérefter, dock uppstod en tillfallig
6kning under november.
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Av de nio covid-19-relaterade drenden som avsag intensivvard var endast ett arende anmalt av patien-
ten sjalv. Det géllde en man som var en av de forsta som vardades med sjukdomen och han hade fatt
tryckskador under perioden han Iag i respirator. Att endast ett &rende med synpunkter pa intensivvard
anmalts av patienten sjalv skulle kunna tyda pa att manga &r nojda med den vard de fatt.

Kommunikation

For kommunikationsproblemen, som huvudsakligen innefattar bemétande och information, var férhal-
landet det motsatta, antalet arenden var relativt fa under varen, med undantag av en topp i april. De
okade sedan nagot mot slutet av aret. Har ar det tankbart att stressad och anstrangd vardpersonal inte
haft svar pa patienters alla fragor, vilket kan ha lett till att bemétandet brustit. P& grund av den hoga
belastningen kan vardmaten ibland bli korta. Personalen har kanske inte alltid haft tid att sitta ned med
patienterna for samtal och information. Detta skulle kunna undvikas om tid kunde avsattas for ett tele-
fonsamtal eller ett digitalt mote for kvarvarande fragor vid ett annat tillfalle.

Mojligen kan det 6kade antalet &renden under april hdnga samman med att osékerheten om vad som
gallde inledningsvis var stor hos bade vardpersonal och patienter. Manga sokte svar hos varden utan
att fa den information de dnskade. Ny information och nya riktlinjer kom kontinuerligt till verksam-
heterna. Fanns majlighet att sprida kunskapen till all personal i den anstrangda situationen som radde?
Kommunikationen brast vid ett flertal tillfallen, bland annat i samband med testning, till exempel att
primarvarden skulle hjélpa till med provtagning om patienten saknade digitala forutsattningar. Detta
tog lang tid for primarvarden att ta till sig och har enligt ett flertal arenden inte riktigt fungerat. Nar
riktlinjer sa smaningom kommunicerades i varden och i samhallet minskade klagomalen nagot.

Ett annat exempel ar patienters och nérstaendes reaktioner pa att personalen saknade skyddsutrustning.
Under lang tid var det svart att fa reda pa vad som verkligen gallde i olika verksamheter. Har ser vi att
det aterigen var svart for varden att veta vad som galler och darmed kunna besvara patienternas fragor
pa ett konstruktivt satt.

Tillganglighet

Tillganglighetsproblem var vanligast i borjan av perioden och nadde sitt hdgsta varde i juni for att dar-
efter minska tydligt. Detta skulle kunna forklaras med att manga inledningsvis var oroliga och ville ha
hjélp och sokte telefonkontakt med varden. En annan orsak kan vara att manga vardbesok fick skjutas
pa framtiden pa grund av att covidsjuka patienter tog stora resurser i ansprak.

Efter att 1177 e-tjanster gavs uppgiften att hantera bestéllning av tester och provsvar tkade syn-
punkterna pa denna verksamhet markant jamfort med foregaende ar.

Bristande skyddsutrustning

Problem rérande vardansvar och organisation, som i manga fall handlade om brist pa tillgang till och
anvandning av skyddsutrustning, var vanligare under varen, men hade sitt hogsta varde i november.
Denna utveckling kan hdnga samman med att det under pandemins inledning radde stor osakerhet hos
bade vardpersonal och patienter om vilka riktlinjer som skulle gélla. S& smaningom utarbetades rikt-
linjer for personlig skyddsutrustning i det patientnara arbetet. Problematiken uppmarksammades ocksa
i media, vilket kan ha bidragit till att fler &renden inkom.

Det ar anmarkningsvart att det forekommit att patienter med konstaterad covid-19 hénvisats till kom-
munala kommunikationsmedel vid resor mellan sjukhus och bostad. Det har aven férekommit att an-
horiga uppmanats att kora sjuka personer till sjukhuset. Detta kan tyda pa bristande rutiner eller okun-
skap.
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Ovrigt
| ett antal arenden framkom att patienter fatt ett felaktigt positivt provsvar och instruerats att vara
hemma i karantan. Detta har lett till forlorad arbetsinkomst och i nagot fall avbokades en semesterresa

helt i onddan nér det senare visade sig att personerna var friska. Vem ersatter dessa ekonomiska for-
luster?

De &ldre har varit en sarskilt omtalad grupp under pandemin och de har ocksa framfort klagomal till
patientnamnden, antingen sjalva eller genom nérstaende. Deras situation uppmarksammas bade av
dem sjalva och av deras narstaende. Detta syns i aldersgruppernas andel covid-19-relaterade arenden i
forhallande till arets samtliga arenden for respektive aldersgrupp. Att andelarna var storst for alders-
grupperna 70-79 samt 90-99 ar dar de uppgick till 18 respektive 19 procent visar att de aldre dldre och
deras anhdriga nu tar plats och vill tillvarata sina intressen i varden. Denna grupp har inte tidigare statt
for ett stort antal drenden, men det finns ett annat driv i dag att géra sin rdst hord och tillvarata sina
intressen i varden. Hur varden tanker kring dessa grupper &r intressant och det blir spannande att se
hur hélso- och sjukvarden anpassas och tar hansyn till detta.

Det stora antalet drenden som avsag 1177 Vardguiden, 46 drenden jamfort med sex som avsag tand-
vard, uppmarksammar denna verksamhets mycket betydelsefulla roll i pandemin. Den digitaliserade
varden gjorde i och med pandemin entré med full kraft. Férutom testningen som genomférdes med
hjalp av appen Alltid Oppet och 1177 Vardguiden skedde vardens méten plétsligt i stor utstrackning
genom videosamtal. Pandemin stallde pa detta sétt krav pa saval patienters digitala kunskap som var-
dens formaga att snabbt stéalla om arbetssatt och utveckla tjanster som patienter upplevde holl mattet.
Har nagot gatt forlorat kring vard och behandling eller information nar lakarbesoken gors digitalt?
Finns det risk for patientsakerheten? Har testningsforfarandet for covid-19, som kravde digitala forut-
séttningar och digital vana och kunskap, medfort att viss provtagning inte &gt rum? Kan hélso- och
sjukvarden uppfylla invanarnas krav pa smarta och smidiga digitala lsningar och hur paverkas fortro-
endet for varden om den inte kan det, som till exempel nar appen Alltid 6ppet kraschade pa grund av
Overbelastning nér den dppnades?

Sjukvarden har uppmarksammats pa ett satt som aldrig tidigare under pandemin och med detta har
varden och dess personal bevakats och iakttagits pa ett nytt sétt av patienter och narstaende. Genom
medierapportering, rekommendationer och riktlinjer har manniskor fatt upp 6gonen for hur varden ar-
betar och fungerar organisatoriskt i praktiken. Synpunkterna pa bristande hygien och brist pa avstand
och skyddsutrustning tydliggor detta. Nar vardmaéten inte genomfors pa det satt som uppfattas som re-
kommenderat leder det till reaktioner. Halso- och sjukvarden &r med detta satt under lupp, vilket kan
innebara mojligheter till 6kad patientsékerhet. Den angar nu alla pa ett annat sétt an tidigare. Den yt-
tersta konsekvensen av brister kring hygienrutiner eller féljsamhet till rekommendationer ar att patien-
ter smittas och dor under pagaende vard. Dessvarre har patientnamnden under pandemin mottagit
arenden som ror detta.

De covid-19-relaterade drenden som inkommit till patientnamnden i Stockholm innehaller mycket in-
tressant kunskap rorande patienternas upplevelser av varden. | syfte att uppmarksamma varden pa hin-
der och risker for patientsakerheten kommer forvaltningen under 2021 att gora en ndrmare analys av
dessa drenden.

Patienters och narstaendes forslag

Forslag till och onskemal om forbattringar hade framforts i totalt 148 drenden. I manga fall var forsla-
gen allméngiltiga och avsag inte specifikt vard vid covid-19. Forslagen kan med mindre justeringar i
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rubrikerna i stort delas in enligt rubrikerna i avsnittet Vad handlar klagomalen om. | en del fall grun-
das forslagen pa bristande foljsamhet till gallande regelverk och rutiner.

SAKRA VARDBESOK, ORO FOR SMITTA | SAMBAND MED VARDBESOK

Har fanns flera forslag gallande anvandning av skyddsutrustning. Till exempel att all personal i varden
ska anvanda munskydd och visir. Skyddsutrustning ska anvéndas dven vid hembesok, dels for att for-
hindra smitta men ocksa for att kunna komma tillrackligt nara vid bedémning av patienters halsotill-
stand. Andra forslag géllde att personalen borde utbildas i hygien och skyddsutrustning. En person ef-
terlyste vantrumsskyltar med texten For din och andras sékerhet, anvéand munskydd nar du besoker
mottagningen. Vidare forekom flera 6nskemal om langre avstand mellan stolarna i vantrum. Flera per-
soner har framfort forvaning over att de maste komma till vardcentralen for fysiskt besok for att fornya
recept och Onskade i stéllet en generds hantering éver telefon.

TESTNING

Forslagen avsag saval tillvagagangssattet for att boka test som organisation vid provtagningen och ru-
tinerna for provsvar. Synpunkter har dven framkommit géllande instruktioner for hemtest kan vara
svara att forsta for personer med neuropsykiatriska diagnoser eller andra svarigheter. Patienten me-
nade att personer med olika svarigheter kan ha svart att ta till sig instruktionerna och gora testet kor-
rekt.

Bokning av test

Manga tyckte det var krangligt med digital inloggning och féreslog alternativa bokningsmajligheter,
till exempel inréattandet av drop-in-mottagningar eller méjlighet att ringa och boka tid. Ett aterkom-
mande forslag var att det borde goras enklare att snabbt fa gora ett test.

Det forekom synpunkter pa att det var krangligt att ladda ner och boka tid for testning i digitala appar,
dessutom forekommer flera appar med mdéjlighet till bokning vid olika verksamheter. Enligt ett forslag
skulle patienten kunna fa en kod i sms eller e-post, for att darefter logga in med e-legitimation och
gora sin bokning.

Forslag fanns dven om hemtester for alla, det sdgs som ett béttre tillvagagangssétt an att sjuka manni-
skor ska ge sig ut och ibland sta och vanta for att bli testade utomhus i minusgrader.

Battre information efterlystes i flera &renden. Det kunde till exempel handla om tydligare information
om forfarandet vid testning. Ett forslag avsag battre information pa 1177 Vardguiden nar testerna tar
slut eller testandet stélls in, samt dven nar det ater gar att boka tester.

Flera 6nskade att vardcentraler skulle kunna hjalpa till med testningen, vilket framkom av information
pa 1177 Vardguiden. Patienter avvisades nar de tog kontakt med vardcentralen och har framfort att
vardcentralerna borde ha kannedom om sitt uppdrag.

Provtagning

Flera personer Onskade béttre kvalitet och hogre sékerhet vid provtagningen, till exempel tydligare in-
formation om att halla avstand, avstandsmarkningar i golvet och plexiglas mellan laboratoriepersonal
och patient. Bittre ordning 6nskades, prover far inte slarvas bort och bokade tider maste hallas, man
ska inte behdva trangas med andra pa trottoaren utanfor mottagningen. I ett par fall efterlystes tydli-
gare information om ndr provsvar kan vantas.
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Provsvar

Har fanns forslag om att testsvar ska levereras snabbt s3 man vet hur man ska agera fortsattningsvis
samt att provsvar inte férkommer.

Ovrigt
En person foreslog inrattandet av teknisk support, till exempel for att géra om eller rétta till ett drende

da nagot blivit fel eller bistd med mojlighet till ombokning om fel uppstatt vid hemtester. Digital spar-
barhet med méjlighet att folja sitt test i realtid var ytterligare ett férslag.

Provtagning for barn togs upp i ett par fall, de borde ha samma mdjligheter till provtagning som
vuxna. Har skulle vardcentralerna kunna hjalpa till. VVardcentraler som inte har méjlighet till detta kan
ange det pa hemsidan eller i ett inlast meddelande pa sin telefonsvarare. Vid utbrott i skolor borde hela
klassen provtas.

UPPSKJUTEN/INSTALLD/NEKAD VARD

| flera fall papekades att varden maste réacka till aven for patienter som inte har covid-19. Vid aterbud
fran varden ska ny tid ges. Vidare framkom att all vard inte kan ske digitalt, vardcentraler maste kunna
erbjuda fysiska bestk under trygga former.

VARD VID BEKRAFTAD ELLER BEFARAD COVID-19

Flera personer énskade att varden skulle ta patienters symptom pa allvar, vilket skulle minska smitt-
spridning och ge mojlighet till vard i tid. Vikten av individuellt utformad vard och vardmiljé papeka-
des, likasa behovet av tydlig information om vad som galler specifikt for enskilda inneliggande patien-
ter. Behovet av striktare regler kring hur bekréaftade och befarande fall av covidsjuka ska hanteras pa
sjukhus papekades, likasa vikten av kommunikation mellan de yrkesgrupper som ar involverade i var-
den av samma patienter.

| andra fall papekades att det ar angeléaget att sakerstalla att det inte finns andra sjukdomar som kréaver
behandling samtidigt med covid-19 samt att varden maste hanga med i forskningen om behandlings-
metoder.

| flera fall 6nskades storre majligheter att komma i kontakt med varden, atgarder for att forbattra kom-
munikationen efterlystes, till exempel ett chattsystem.

Har fanns aven forslag om att hemsjukvarden tidigare i sjukdomsforloppet ska remittera patienten till
sjukhus, att vantetiden pa ambulans bor kortas, att alla dldre ska fa traffa lakare samt att alla sjuka ska
vardas pa sjukhus.

AVLIDNA | COVID-19

Vid dédsfall bor all dokumentation som ror sjukhusvistelsen och dédsorsaken éverlamnas till anho-
riga.

NARSTAENDEPERSPEKTIV

Narstaende upplevde i flera fall att de inte tillats vara delaktiga i varden och inte fick tillracklig in-
formation om halsotillstand och sjukdomsutveckling. Ett stort antal personer uttryckte att personalens
attityd, bemotande och empati behdver forbattras. Vidare framfordes 6nskemal om en mjukare install-
ning till besoksforbud till exempel fér ungdomar pa akutmottagningen och svart sjuka anhoriga i sar-
skilda boenden.
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OVRIGT

Ut6ver ovanstaende framkom forslag/6nskemal av annat slag, till exempel att personer i riskgrupp
som inte bor ga till butik for att hamta ut sina bestallda forbrukningsvaror borde kunna fa hemleverans
av dessa samt att frikortsperioden forlangs, da besok som skulle gjorts under perioden har skijutits pa
framtiden.
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