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Sammantrade med:

Patientnamnden

Sammantradesdatum: 2021-04-09

Tid: kl. 09:00-12:00

Plats: Digitalt samt Almen Eklundavagen 2

Meddela forhinder snarast mdjligt till namndsekreteraren.
Du som ar ersattare meddelar om du kommer att narvara.

Téank pa vara allergiker och undvik starka dofter.

Ledamoter kallas Ersattare underrattas
Lilla Alkman (KD), ordférande Bengt Svensson (M)

Jan Zetterqvist (S), vice ordférande Ewa Viktorsson (S)
Anna Stark (M), 2:e vice ordférande Bo Stenberg (S)
Veronica Ulfgren (S) Eva Rysén (S)

Liliana Benito Stenberg (S) Annica Vissberger (KD)
Christina Pettersson (C) Jessika Edetun Falk (C)
Ann-Katrine Jondelius (M) Cecilia Albertsson (M)
Carina Riberg (MP) Anders Franzon (L)
Richard Sandstrom (SD) Ellinor Rasmussen (SD)

Postadress

Region Orebro lan

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 1(69) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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1. Val av justerare
Foredragande:

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att jamte ordféranden utse Anna Stark (M) till justerare av ndmndens protokoll med Carina
Riberg (MP) som ersittare.

2. Gemensam nationell kommunikationsplan for patienthamnderna i Sverige —
reviderad version
Diarienummer: 21PN355 Foredragande: Marcus Philipson

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att godkénna forslag till gemensam nationell kommunikationsplan for patientndmnderna i
Sverige.

att uppdra at chefen for Patientndmndens kansli att inom ramen for kansliets budget komma
Overens med Gvriga patientnimndsverksamheter i Sverige om vilka
kommunikationsaktiviteter som ska genomforas av patientndmnderna pa nationell niva.

Sammanfattning

Vid sammantride den 2 april 2020 fattade patientndmnden beslut om att godkidnna forslag
till nationell kommunikationsplan for Region Orebro lins vidkommande. Den da aktuella
kommunikationsplanen godkéndes emellertid inte av samtliga patientndmnder i Sverige. En
ny version av kommunikationsplanen har darfor tagits fram.

Beslutsunderlag

e ForedragningsPM — Gemensam nationell kommunikationsplan for patientndmnderna i
Sverige — reviderad version

e Kommunikationsplan for gemensamma kommunikationsinsatser for patientnimnderna i
Sverige

3. Nya arvodes- och ersattningsregler for stodpersoner
Diarienummer: 21PN406 Féredragande: Marcus Philipson

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att ta informationen till protokollet.

Sammanfattning
Information om kommande beslut vid ndstkommande ndmnd.

Beslutsunderlag
e Forslag till nya arvodes- och ersittningsregler for stddpersoner

4. Klagomal pa varden som avser barn, en analys av klagomal till
patientnimnden i Region Orebro ldn 2020

2 (69) www.regionorebrolan.se
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5.

Diarienummer: 21PN83 Foredragande: Helena Lenke Thalberg

Forslag till beslut
Att overldmna rapporten for kinnedom till hilso- och sjukvérdsdirektdren.

Att overldmna rapporten for kéinnedom till regionfullméktige.

Att dverlamna rapporten for kinnedom till regionstyrelsen.

Att dverlamna rapporten for kdinnedom till hilso- och sjukvardsndmnden.
Att overlamna rapporten for kdnnedom till folktandvardsndmnden.

Att 6verlamna rapporten for kdnnedom till etikradet.

Att Gverlamna rapporten for kdnnedom till redaktionen for tidskrifterna Tillsammans och
Leva.

Att dverlamna rapporten for kinnedom till chefen for Halsovalsenheten.
Att verlimna rapporten for kiinnedom till Region Orebro lins revisorer.

Att overldmna rapporten for kéinnedom till regiondirektoren.

Sammanfattning
Under ar 2020 inkom 80 klagomélsirenden till patientnimnden i Region Orebro 1in som
avser barn, 49 klagomal géllande pojkar och 31 klagomal géillande flickor.

I klagomalen framkommer missndje med bedomningar, olika behandlingar och
undersokningar, vintetider i vrden och delaktighet. Bland annat uttrycks i klagomalen att
varden inte i tillrdcklig grad anpassar sitt forhallningssétt och sina utféranden utifrén barnets
individuella forutsittningar och behov.

Beslutsunderlag
e Analys klagomal som géller barn 2020
e ForedragningsPM: analys av klagomal som avser barn

Nationell covid-19 analys: Pandemin och patienterna.
Diarienummer: 21PN42 Féredragande: Helena Lenke Thalberg

Forslag till beslut
att lagga rapporten till handlingarna

Sammanfattning
Sveriges 21 patientndmnder har for forsta gangen gjort en gemensam analys av inkomna
klagomal och fokus dr covid-19.

Samtliga patientndmnder har uppréttat var sin analys utifrdn sina klagomalsirenden géllande
covid-19. Den nationella analysgruppen (representanter fran Region Orebro lin, Region
Skane och Region Jimtland/Hérjedalen) har sedan sammanstéllt och uppréttat en stor analys
med alla 21 analyser som underlag.

3 (69) www.regionorebrolan.se
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Beslutsunderlag
e ForedragningsPM nationell analys: Pandemin och patienterna
e Pandemin och patienterna. Nationell rapport.

Klagomal géllande vaccination mot Covid-19
Diarienummer: 21PN326 Féredragande: Sofia Wange

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att 0verlamna sammanstéllningen for kdnnedom till regionfullméktige
att overlamna sammanstéllningen for kénnedom till hilso- och sjukvérdsndmnden

att overlimna sammanstéllningen for kinnedom till Férvaltningsdvergripande
Cheflikare i hilso- och sjukvérdsforvaltningen

att overlimna sammanstillningen for kinnedom till Inspektionen for vérd och
omsorg, avdelning mitt

att overlamna sammanstéllningen for kdnnedom till etikradet

att overlimna sammanstillningen for kinnedom till redaktionerna for tidskrifterna
Tillsammans och Leva

a t t overlamna sammanstéllningen for kdnnedom till Regiondirektoren

a t t overlamna sammanstéllningen for kinnedom till Hélso- och sjukvardsdirektoren

Sammanfattning

Med anledning av den pagaende vaccinationen mot Covid-19 har patientndmndens
kansli sammanstéllt klagomal pé hélso- och sjukvarden som inkommit fran patienter
och niirstdende som berdr hanteringen av vaccinationsprocessen i Orebro lin.

Beslutsunderlag

e ForedragningsPM
e PM klagomalsirenden avseende vaccination mot Covid-19

Delegationsbeslut - 2021
Diarienummer: 21PN87 Foredragande:

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att ta meddelande och delegationsbeslut till protokollet.

Sammanfattning
Delegationsbeslut presenteras till nimndens sammantride.

Information

4 (69) www.regionorebrolan.se
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Foredragande:

Sammanfattning
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Inbjuden gést - Helena Walfridsson

Information fran kansliet - Marcus Philipson
Informationsinsatser - Marcus Philipson

Information frén stddpersonsverksamheten - Marcus Philipson

6 (69) www.regionorebrolan.se
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Tjanstestalle, handlaggare Sammantradesdatum FoéredragningsPM
Patientnamndens kansli, Marcus Philipson 2021-04-09 Dnr: 21PN355

Organ

Patienthdamnden

Gemensam nationell kommunikationsplan for
patientnamnderna i Sverige — reviderad version

Forslag till beslut
Patientndmnden beslutar

att godkénna forslag till gemensam nationell kommunikationsplan for
patientndmnderna i Sverige.

att uppdra at chefen for Patientndmndens kansli att inom ramen for kansliets budget
komma 6verens med &vriga patientnimndsverksamheter i Sverige om vilka
kommunikationsaktiviteter som ska genomforas av patientndmnderna pa nationell
niva.

Sammanfattning

Vid sammantréde den 2 april 2020 fattade patientndmnden beslut om att godkédnna
forslag till nationell kommunikationsplan for Region Orebro lins vidkommande. Den
da aktuella kommunikationsplanen godkindes emellertid inte av samtliga
patientndmnder i Sverige. En ny version av kommunikationsplanen har dérfor tagits
fram.

Arendebeskrivning

Av 2 § lagen (2017:372) om stod vid klagomal mot hdlso- och sjukvéarden framgar att
patientndmnden ska informera allménheten, hilso- och sjukvardspersonal och andra
berdrda om sin verksambhet.

Patientndmnderna samverkar 1 ett nationellt ndtverk, “Patientndmndernas nationella
tjidnstemannandtverk™, dér varje patientndmnd representeras av en tjansteperson,
foretriadesvis forvaltnings- eller kanslichef. En kommunikationsgrupp som utsetts av
detta ndtverk har tagit fram ett forslag till en gemensam kommunikationsplan for
patientndmnderna avseende kommunikationsaktiviteter pa nationell niva. Den
nationella kommunikationsplanen &r inte avsedd att ersitta de kommunikationsplaner

Postadress
Region Orebro 1an

Box 1613, 701 16 Orebro
www.regionorebrolan.se 8 (69) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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Tjanstestalle, handlaggare Sammantradesdatum ForedragningsPM
Patientnamndens kansli, Marcus Philipson 2021-04-09 Dnr: 21PN355

som vissa patientnimnder, déribland patientnimnden i Region Orebro liin, sjélva tar
fram rorande den egna verksamheten. Istéllet fokuserar den nationella
kommunikationsplanen pa gemensamma aktiviteter.

Bedomning

Att genomfora kommunikationsaktiviteter tillsammans med andra patientndmnder ar
resurseffektivt och tillsammans kan patientndmnderna genomfora
kommunikationsinsatser i nationella sammanhang som de olika nimnderna var for sig
inte kan genomfora.

Konsekvenser for miljé-, barn- och jamstalldhetsperspektiven
Beslutet forvéntas inte fi nagra sédrskilda konsekvenser for barn, miljon eller
jamstalldhet.

Ekonomiska konsekvenser
Eventuella kostnader for kommunikationsaktiviteter enligt kommunikationsplanen
ryms inom kansliets budget.

Uppfoljning
Genomforda kommunikationsaktiviteter redovisas i1 delarsrapport och
verksamhetsberittelse.

Beslutsunderlag
Dokumentet "Kommunikationsplan fér gemensamma kommunikationsinsatser for
patientndmnderna i Sverige”.

Marcus Philipson
chef for Patientndimndens kansli

Skickas till:

(Ange vem/vilka beslutet ska skickas till)

Postadress

Region Orebro l&n

Box 1613, 701 16 Orebro

www.regionorebrolan.se 9 (69) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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Patienthamnderna i Sverige

Kommunikationsplan
for gemensamma kommunikationsinsatser for
patientndmnderna i Sverige

Detta &r en gemensam kommunikationsplan for alla patientndmnder i Sverige. Den beskriver i
korthet namndernas uppdrag och mal, samt prioriteringar och andra forutséttningar for de
kommunikationsinsatser som planeras och genomfors i samverkan mellan patientnamnderna.

Inledning

Alla landets patientndmnder har som uppgift att stodja och hjéalpa patienter som vill framféra
klagomal eller synpunkter pa framfor allt den offentligt finansierade varden i Sverige.
Patientnamnderna har ocksa uppdraget att férordna stodpersoner at personer som
tvangsvardas inom den psykiatriska varden eller isoleras enligt smittskyddslagen. Dessa
uppgifter rymmer ett stort matt av kommunikativa insatser, bade i direkt dialog med patienter
och narstaende och med foretradare for varden och allmanheten. Dessutom ar det viktigt for
patientndmnderna att &ven mera allmént sprida information om sin verksamhet till bland annat
politiker och media.

Patientndmnderna i landet &r av varierande storlek och har darfor olika mdéjligheter att &gna
resurser och kraft at att marknadsfora sig. Tanken bakom en gemensam kommunikationsplan
ar att aven de mindre forvaltningarna/kanslierna ska involveras och fa draghjalp med att
marknadsfora sig.

| forarbetet till lagen (2017:372) om stéd vid klagomal mot hélso- och sjukvarden uttalas att
”det dr angelédget att den stodjande funktionen utvecklas och blir mer likvardig 6ver landet”,
vilket kan tolkas som att den information som ges till patienter/allménhet ska vara likartad i
hela landet. Genom ett nationellt samarbete patientndmnderna emellan, ges battre mojligheter
for detta. Dessutom kan bade ekonomiska och personella resurser nyttjas battre och en
enhetlig nationell bild av patientndmndsverksamheten ges.

Kommunikationsplan for gemensamma kommunikationsinsatser for patientnimnderna i Sverige
2021-01-08
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Uppdrag

Patientnamnderna ska genomfora analyser av inkomna arenden, uppmarksamma varden pa
riskomraden och hinder for utveckling av varden samt foresla atgarder for forbattring (3 §). |
lagen fastslas ocksa att patientnimnden “ska informera allménheten, hiilso- och
sjukvardspersonalen och andra berérda om sin verksamhet” (2 §). Marknadsforingsuppdraget
ar med andra ord uttalat och de enskilda patientndmnderna ska bedriva ett offensivt, aktivt och
tydligt malgruppsinriktat kommunikationsarbete.

| mojligaste man ska de kommunikations- och marknadsféringsinsatser som genomfors vara
anpassade till det moderna kommunikationssamhallet med dess tekniker och kontaktmonster.

Overgripande mal
Malet for den gemensamma kommunikationen ar att:

= medarbetare i varden ska ha kdnnedom om patientnamnden och kunna informera om
patientnamndens roll i klagomalssystemet samt stodpersonsuppdraget

= allmanheten ska ha kannedom om patientnamnden och vilken hjalp den kan fa av
patientnamnden om man har synpunkter eller klagomal pa varden

= allménheten ska ha kannedom om att den kan vanda sig till patientnamnden for att fa
information om rattigheter i varden

= allménheten ska ha kdnnedom om att patientndmnden &r oberoende och opartisk.

Strategiska val

=  Kommunikationsinsatserna ska prioriteras med utgangspunkt fran det varde som de
skapar nationellt och med hénsyn till de resurser som avsatts.

= De insatser som gors ska bidra till att vardet av inkomna synpunkter och klagomal
lyfts hos varden och andra aktorer, vilket ska genomsyra allt vi kommunicerar.

= Gemensamma aktiviteter av storre storlek bestdms av patientndmndernas nationella
natverk.

= Vid nationella gemensamma aktiviteter anvands en gemensam grafisk profil.

= En aktivitetsplan for planerade gemensamma insatser upprattas och beslutas av
patientndmndernas nationella tjanstemannanatverk.

= Alla patientnamnder, stora som sma, ska kanna delaktighet i gemensamma
kommunikationsaktiviteter. Lokala aktiviteter styrs av respektive region.

Kommunikationsplan for gemensamma kommunikationsinsatser for patientnimnderna i Sverige
2021-01-08
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Forankring

Kommunikationsplanen ska forankras i respektive namnd/férvaltning.

Beslut om aktivitetsplan och ekonomisk férdelning

Vid gemensamma aktiviteter tillkommer kostnader som varje patientnamnd far betala pa
arsbasis. Styrgruppen for patientnamndernas nationella tjanstemannanatverk lamnar forslag pa
aktivitetsplan och ekonomisk fordelning som beslutas vid natverkets gemensamma maoten.

Uppfdljning — avstamning, utvardering

Genomforda aktiviteter ska fortlopande utvarderas och aterrapporteras till styrgruppen for
patientndmndernas nationella tjanstemannanatverk.

Kommunikationsplan for gemensamma kommunikationsinsatser for patientnimnderna i Sverige
2021-01-08
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Region Orebro l&n
Patientnamnden

Nuvarande
arvodesregler

Stodpersonen far 2 % av
prisbasbeloppet (for narvarande
952 kr.) per manad och uppdrag
under forutsattning att kraven har
uppfyllts (att redovisning har
lamnats in och att stodpersonen
har haft tillrackliga kontakter med
patienten).
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Patienthamnden

Nuvarande
arvodesregler

Halvt arvode kan utbetalas i
vissa fall (om stodpersonen har
paborjat uppdrag under andra
halvan av en manad, avslutat
uppdrag under forsta halvan
under en manad eller haft fa
kontakter med patienten under
en manad).
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Nuvarande
ersattningsregler

Schablonersattning: Alla
stodpersoner far en
schablonersattning pa 1 % av
prisbasbeloppet (for
narvarande 476 kr.) per manad
och uppdrag.
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Nuvarande
ersattningsregler

Reseersattning: Stodpersonen far
ersattnings for faktiska kostnader
som avser resor for att besdka
patienten (resor fran stddpersonens
hem eller arbetsplats till patientens
boende/den plats patienten vistas
pa). For resor med egen bil far
stodpersonen ersattning pa samma
satt som anstéallda i Region Orebro
lan (29 kr./km).
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Nuvarande
ersattningsregler

Forlorad arbetsinkomst:
Stodpersonens kan fa ersattning for
forlorad arbetsinkomst om hon eller
han

 narvarar vid forhandling i ratten
som avser patientens vard.

* deltar i utbildningsaktivitet som
anordnas av Patientnamndens
kansli.
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Forslag till nya regler

For arvoden och ersattningar till stodpersoner
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Forslag till nya
arvodesregler

Stodpersonen far 0,6 % av
prisbasbeloppet (for narvarande
286 kr.) i grundarvode per manad
och uppdrag under forutsattning att
grundlaggande krav har uppfyllts (att
redovisning har lamnats in och att
stdodpersonen har genomfort
atminstone ett besok eller haft en
likvardig kontakt patienten under den

aktuella manaden).
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Forslag till nya
arvodesregler

Forutom grundarvode far
stddpersonen 0,6 % av
prisbasbeloppet per besok hos
patienten upp till maximalt fyra
besOk per manad varav som mest
tva under samma vecka. Arvodet
kan totalt bli 3 % av
prisbasbeloppet per manad och

uppdrag.
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Forslag till nya
ersattningsregler

Schablonersattning: Alla
stodpersoner far en
schablonersattning pa 0,15 %
av prisbasbeloppet (for
narvarande 71 kr.) per manad
och uppdrag.
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Forslag till nya
ersattningsregler

Regler for reseersattning och
ersattning for forlorad
arbetsinkomst [amnas
ofdrandrade.
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Nuvarande och nya regler for arvode
och ersattning till stodpersoner

Nuvarande regler Forslag till nya regler
Arvode 2 % Arvode max 3 %
+ +
Schablonersattning 1 % Schablonersattning 0,15 %
3% 3,15 %
av prisbasbeloppet per manad och uppdrag. av prisbasbeloppet per manad och uppdrag

+ reseersattning och ersattning for
forlorad arbetsinkomst i vissa fall.

+ reseersattning och ersattning for
forlorad arbetsinkomst i vissa fall.
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Klagomal pa varden som avser
barn, en analys av klagomal till
patientnamnden i Region
Orebro 14n 2020

21PN83
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Klagomal pa varden
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En analys av klagomal till patientnamnden
i Region Orebro lan 2020
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Helena Lenke Thalberg
Dnr: 21PN83

Foto forsta sidan: Mostphotos
2021-02-23
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1. Bakgrund

Patientndmnderna har en skyldighet att &rligen analysera inkomna klagomal och
synpunkter.! Analysen ska tillsammans med en redogorelse 6ver
patientnamndsverksamheten, skickas till Inspektionen for vard och omsorg, IVO.?
IVO har en skyldighet att systematiskt tillvarata information som patientnimnderna
lamnar. Informationen fran patienter ska bland annat anvéindas som underlag for
tillsynernas inriktning.® For att IVO i hogre utstrackning dn forut ska kunna tillvarata
de uppgifter som patientndmnderna ldmnar sé har en arbetsgrupp med representanter
frén IVO och patientndmnderna bildats. Arbetsgruppens uppdrag ar att ta fram
forslag® pa hur patientnimnderna:

“kan genomfora och rapportera analyser pd sdtt som innebdr att informationen i

storre utstrdackning dn tidigare ska tillvaratas”.

Infor analysarbetet av 2020 &rs drenden bestdmdes att klagomal géllande patienter
som dr barn ska vara fokus. Att barns (men dven deras vardnadshavares) upplevelser,
erfarenheter och klagomaél pé varden analyseras och lyfts fram. Férutom hélso- och
sjukvérden och tandvarden i Region Orebro lin ir dven IVO mottagare av analysen.
IVOs uttryckta ambition &r att i sin tur granska analyserna som avser barn fran
Sveriges 21 patientndmnder for att sedan arbeta vidare med underlaget inom ramen
for deras uppdrag.

1.1 Inledning
Att barnkonvenktionen blev svensk lag den 1 januari 2020 &r ett historiskt steg for
barns rittigheter och det storsta juridiskt sett for barns réttigheter pé flera decennier i

Sverige 3. Syftet med ratificeringen av Barnkonventionen ar att °:

”...barn och unga ska respekteras och ges maojlighet till utveckling, trygghet,
delaktighet och inflytande i fragor gdllande dom sjdilva...”

13 § Lag (2017:372) om stod vid klagomél mot hélso- och sjukvarden.

27 § Lag (2017:372) om stdd vid klagomél mot hélso- och sjukvérden.

37 kap 6 § Patientsakerhetslag (2010:659).

4 Uppdraget genomfors mellan mars 2020-mars 2022 och dérefter sker en utvirdering av
arbetet.

3 https://www.regeringen.se/pressmeddelanden/2020/01/idag-blir-barnkonventionen-svensk-
lag/.

6 Regeringens proposition (2017/18:186) Inkorporering av FN:s konvention om barnets
rattigheter.
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Barnrittsjuridiken &r samhaéllsovergripande. Den ska skydda, stirka och framja barns
rattigheter inom alla de verksamheter och omraden som barn ar berdrda av, déribland
hélso- och sjukvardssammanhang. 7 Nér barn 4r patienter ska dom sé langt som
mdjligt goras delaktiga, dom ska lyssnas till och dom ska forsta.

“Barn har rdtt att uttrycka sin mening och horas i alla fragor som ror barnet. Héinsyn

ska tas till barnets dsikter, utifran barnets dlder och mognad”.%

7 Regeringens proposition (2017/18:186) Inkorporering av FN:s konvention om barnets
rattigheter.
8 Artikel 12 i Barnkonvenktionen.
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2. Metod

Klagomal inkomna mellan den 1 januari och den 31 december 2020 som avser
patienter som &r barn (<18), har analyserats for att hitta grupper av klagomal som ar
liknanden till sin karaktér. Nar klagomalsdrenden granskas, analyseras och
sammanstills kan hélso- och sjukvérden och andra berorda fa en bild av vad patienter
ar missndjda med och rikta eventuella &tgérder dit ddr de behdvs.

Under ar 2020 inkom totalt 1 136 klagomalséirenden till patientndmnden i Region
Orebro l4n. 1 80 av dem #r patienten ett barn. I samtliga av dessa 80 drenden har
klagomalet initierats av en nirstaende, ofta vardnadshavare/foralder.

I klagomalsérenden hos patientndmnden finns dokumentation om hur handldggare vid
den forsta kontakten (ofta ett telefonsamtal) uppfattar vad patienten dr missndjd med
och har klagomal pa. Efter bedomning har handldggare manga ganger pratat med
aktuellt barn for att finga situationen ur patientens perspektiv och for att géra barnet
delaktigt i drendehanteringen. I drygt hédlften av drendena finns dérutdver vardens
perspektiv av hiandelsen och de eventuella atgarder som f6ljt. Det betyder att i manga
klagomalsérenden finns héndelserna vél dokumenterade och nyanserade utifran de
olika perspektiv som representerats.

Foto: Colourbox
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3. Resultat

For drenden gillande barn inkom drygt en fjardedel, 23 stycken, av klagomalen under
januari och februari.Patientndmndens totala antal klagomal under 2020, inklusive
drenden géillande barn, sjonk i antal under framforallt manaderna: mars, april och
november, en trolig effekt av pandemin.

3.1 Alders- och kénsférdelning

I klagomal rorande barn r statistiken motsatt till vuxna patienter. Det vill sédga, det &r
fler klagomal gillande pojkar an flickor.” Férdelningen under ar 2020 var 49
klagomaél giéllande pojkar och 31 klagomaél géllande flickor.

Drygt hélften av alla barndrendena har skickats till vardgivare med begiran om svar
men det finns en skillnad mellan pojkar och flickor. For pojkar har klagomalsérenden
skickats till vardgivare i hogre grad an for flickor.

Det ér alltsé totalt sett fler klagoméal som géller pojkar &n flickor och procentuellt fler
klagomal géllande pojkar skickas till vardgivare med begédran om svar 4n vad som
géller flickor, 59 respektive 42 procent.

3.2 Verksamhetsomraden

Flest drenden ror Barn och ungdomskliniken som fatt 15 klagomal. Darefter kommer
barn- och ungdomspsykiatrin med 14 klagomal och kirurgiska kliniken med sju
klagomal (samtliga gillande pojkar). Ovriga 44 drenden #r fordelade pa olika
verksamheter.

3.3 Somatisk specialistsjukvard

I Region Orebro lin ingér totalt 40 verksamheter/specialistkliniker under
verksamhetsomrade somatisk specialistsjukvard.

Manga klagomél som avser barn handlar om att vardgivare, pa ett eller annat sétt,
misslyckats med det som avsags att genomforas. Bade undersokningar och
utredningar men dven behandlingar omndmns. Vid granskning av klagomalen
bekriftar dven vardgivare ibland att dom har misslyckats eller att nagot inte blev som
planerat. I flera av dessa drenden framfor vardnadshavare att de blivit daligt bemdtta
av vardpersonal nér bristerna péatalas.

“Patienten var inskriven vid vardavdelning. En sjukskoterska forsékte vid flera
tillfillen att sditta en sond men misslyckades. Ndr fordldrarna bérjade protestera och

9 Fordelningen mellan kvinnor och mén for klagomélsarenden under ar 2020 4r 61 procent
respektive 39 procent.

34.(69)
Region Orebro lan Klagomal pa varden som avser barn | Datum: 2021-02-23 7 (15)



stdlla frdagor utifran att barnet upptrddde obekvimt och sdg ut att ha ont, upplevde
fordldrarna sjukskoterskan som mycket otrevlig.”

Flera klagomal géller operationer, och en handfull just blindtarmsoperationer. En del
papekar att patienter inte blir uppfangade eller kallade pé aterbesok trots att behov
finns. Bland annat nimns att patienter som efter operation dr sméartpaverkade soker
sig till verksamheten men inte far gehor eller tas om hand. Att patient och
vardnadshavare har fragor eller behov av mer information men inte far en
tillfredsstillande kontakt med sin vardgivare beskrivs i flera av drendena. Nagra lyfter
fram konsekvenser som oro och att patientens lidande forlédngs utifrén detta.

I klagomalen patalar flera att undersékningar inte blev bra samt att patienterna i
samband med detta upplever sig bli daligt bemotta. Att vardpersonal upptréder
oprofessionellt och otrevligt mot bade patient och vardnadshavare och det beskrivs att
patienter d& kénner sig stressade, rddda och smértpaverkade. Man upplever inte att
vardpersonalen hanterar situationen pa ett bra sitt. Det efterfragas ett lugnt
informativt samtal innan en undersékning borjar och flera patalar ett behov av
smaértlindring for barn som é&r patienter.

“Patienten kommer till akutmottagningen och vardnadshavare misstinker fraktur.
Patienten ombeds av vdrdpersonal vid flera tillfdllen, att std upp och gd. Patienten dr
kraftigt smdrtpdverkad, rddd och ledsen men erbjuds inte smdrtlindring eller att
ndgon forsoker lugna henne. Det kunde senare konstateras att hon hade en fraktur.”

I upprepade drenden ldmnas klagomal om att information och bemoétande inte
anpassas till patienten, sérskilt da patienten har ndgon form av funktionsvariation,
ofta handlar det om ADHD. Det finns dven drenden som beror:

e att det tar lang tid att stélla diagnos,
e att kompetensen hos vardpersonal upplevs bristfillig eller

e  att patient (och vardnadshavare) inte vidtalas eller far mojlighet att prata
innan undersdkning eller behandling pabdrjas.

“Patient med smdrtor frdan buken remitteras frdan vardcentralen till en
akutmottagning. Vid akutmottagningen uppger vardnadshavare att ldkaren knappt
gor ndgonting, inte undersoker, utan bara meddelar att familjen kan daka hem.
Vardnadshavarna dker till en annan akutmottagning. Patienten skrivs in och planeras
for operation.”

Avslutningsvis har det inkommit flera klagomaél pé att planerade behandlingar,
undersokningar eller utredningar fordrojs, senareldggs eller till och med stélls in.
Manga ganger med hénvisning till pandemin. Dessa patienter och vardnadshavare vill
veta var i kon de befinner sig och nér de kan ténkas bli aktuella hos sin vardgivare
igen.
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3.4 Psykiatrisk specialistsjukvard

Sex verksamheter/specialistkliniker kan sorteras under verksamhetsomrade
psykiatrisk specialistsjukvard. Patienter beréttar pé lite olika sétt att det kdnns som att
de inte far hjilp av sina vardgivare:

e att patienter inte tas emot d& diagnos sedan tidigare inte ar faststilld,

e att patienter som befinner sig pa vardavdelning inte far behandling utan bara
observeras och

e  att patienter som soker for en orsak upplever att vardpersonal fokuserar pa
nagot annat.

"Patienten dr inskriven vid vdardavdelning men far ingen behandling. Ibland fragar
ndgon honom hur han mdr, men sen hénder det inget mer.”

I ett par drenden beskrivs att patienter och foréldrar inte anser att vrdpersonalen
lyssnar in dem och vilken hjdlp de vill ha. Manga menar att vardforloppen blir langre
och krangligare och det &r patienten som drabbas nér vardpersonalen inte lyssnar in
de specifika 6nskemal som finns bade fran patienten men i bland dven fran ovriga i
familjen.

“Patienten har diagnos ADHD. Bdde patienten, fordldrar och syskon vill ha hjdlp
och stod. Upplevelsen dr att ingenting hdnder och att framforallt patienten mar sdmre

”»

och samre.

Flera ndmner i klagomal att deras psykiska ohilsa leder till en fortsatt eller till och
med 6kad skolfrénvaro och att de behdver hjilp fran psykiatrin. I kontakt med
vérdgivare berittar flera om att de far besked att det &r ko och att psykiatrin inte kan
gbra nagot just nu.

I ett par drenden ndmns specifikt att samverkan mellan psykiatrin och barn- och
ungdomshabiliteringen kan bli bittre. Klagoméalen ror patienter som har diagnos
autism och som upplever att de bollas mellan enheterna och att uppdraget: vem gor
vad, dr otydligt for patienterna som upplever att de inte far den hjilp de behover.

3.5 Primarvard

I Region Orebro lin finns 25 vardcentraler plus fyra jourvirdcentraler som sorteras
under verksamhetsomrade primarvard. [ drenden som ror barn och primérvard
framkommer vid granskning att manga r missndjda med vardgivarnas beddmningar.
Det beskrivs att vardnadshavare i kontakt med vérdcentral berittar vad de tror men att
varden méanga ganger avfardar det och stéller en annan diagnos. I de fall det senare
visar sig att vardnadshavarens initiala misstanke stimde &r upplevelsen att
vardnadshavaren inte kdnner sig delaktig eller lyssnad till.

36.(69)
AY 7

Region Orebro 1&n Klagomal pa varden som avser barn | Datum: 2021-02-23 9 (15)



Gillande delaktighet upplever ménga att de inte far komma till tals alls. Att de inte
tillfragas eller far mojlighet att prata innan vardpersonal gér bedomningar. Patienter
som soker sig till primirvarden och efter bedomning far rad eller till och med
behandlingar, vill ménga ganger f6lja vardens rekommendationer. De beréttar i
klagomaélen att de ofta fullféljer det som deras vardgivare rekommenderat. Om det
visar sig att bedomningen var felaktig beskrivs ett missndje med att ha fullfoljt
rekommendationer och ibland behandlingar som inte varit till hjilp for patienten. Till
exempel omnédmns rekommendationer géllande kost for patienter med allergisymptom
samt behandlingar av utslag med kortison.

”Likaren stdllde fel diagnos och ordinerade kortisonsalva, det visade sig vara fel och
klagomdlet innehdller ett missnoje over att behdva anvinda kortisonsalva i ansiktet
pd ett barn i onodan.”

Dirtill patalas i en del klagomal ett missnéje med att fa vénta, som patienterna
upplever liange, eller till och med att de ombeds &terkomma till vardgivaren vid ett
senare tillfdlle. Viantetiden forklaras i ett par drenden bero pa pandemin.

“Patienten kontaktade sin vardcentral men fick besked om att dom inte kunde
erbjudas en tid forrdan om forst 1,5 mdanad.”

3.6 Tandvard

I klagomal som riktas mot Folktandvarden géller ett par felaktiga fakturor. Till
exempel att patienten avbokat ett besok enligt radande tidsregler men att en faktura
anda skickats ut av verksamheten. Dartill finns klagomal pa lite olika saker rorande
tandvard.

e En patient klagar pa att efter manga besok och langt vardforlopp dndé fa
besked om att en tand inte kan rdddas och att vardgivaren kunde konstatera
det for en tid sedan.

e En annan patient klagar pa bristande hygien hos tandvardspersonal.

e Entredje patient klagar pé att vintetid for behandling (tandreglering) &r lang.

37.(69)
10 (15) Klagomal pa varden som avser barn | Datum: 2021-02-23 Region Orebro lan



4. Vad handlar klagomalen om for
patienter i olika aldrar?

4.1 Spadbarn 0-2 ar

I klagomal géllande spadbarn omnédmns Barnavardscentralen, BVC, i upprepade
arenden. I flera av klagomalen uppges att patienterna varit vid sa kallade
rutinkontroller vid BVC och alltsd inte sokt sig dit utifrén specifika symptom.
Vérdnadshavare berittar att avvikelser i patienters tillvaxtkurvor inte
uppmaérksammas tillrdckligt snabbt eller att rdd och tips om mat/amning varit
felaktiga.

"BVC uppmdrksammade inte tillréickligt fort att barnet inte viixte som det skulle.
Remiss till specialist fordrojdes och ddrmed ocksd diagnos och behandling.”

Foto: Pavel Koubek

Vardnadshavare till barn som har vardbehov och i huvudsak behandlas av
specialistsjukvérden berittar att kunskapen om barnet och dess diagnos dr bristfillig
hos BVC. Dessutom upplever vardnadshavare att vardpersonal inte vill prata om
patientens andra vardbehov eller ens berdra &mnet. Vardpersonalen vid BVC beskrivs
som ointresserade.

"Bdibis med en medfodd diagnos vilken delvis hanteras av BVC. Fordldrarna klagar
pd att de far paminna BVC om de insatser som ska utforas av dom.”
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For spéddbarn som besokt specialistvarden har vardnadshavare lamnat klagomal pa
beddmningar. Vardnadshavarna patalar att bedomningar varit felaktiga da det senare
visat sig att patienten haft ett vardbehov.

"Vardnadshavare soker akut vid flera tillfillen med deras bdbis. Vid
akutmottagningen bedémer vardpersonal att patienten inte dr sjuk och inte heller
smdrtpdverkad, trots att vardnadshavare berdttar om sin oro skickas de hem. Senare
visar det sig att en operation behévdes och att patienten under en tid, haft vildigt
ont.”

4.2 Barn 3-12 ar

Vid granskning av klagomalen som géller barn, 3 till 12 &r, pétalas ibland att varken
patient eller vardnadshavare kdnner sig delaktiga. Att de 6nskar mer information,
tydlighet och att fa prata mer med sin vardgivare. Flera nimner att de inte kidnner sig
tillrackligt forberedda pa vad som ska goras och hur det ska g4 till.

“Patienten har opererats och dr hemma. Efter en tid har patienten fortfarande
smdrtor fran operationsomrddet och har dven andra fragor som ror operationen.
Vardnadshavare forséker komma i kontakt med ndgon att prata med men upplever att

de bollas runt.”

Foto: Pavel Koubek
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I ett par klagomal berittas att varden har gjort orosanmaélningar till socialtjénsten i
samband med véardbesdk. Vardnadshavarna i de aktuella klagomalen kinner sig
overraskade av detta och uttrycker att de vill ha tydligare dialog om och framforallt
varfor orosanmilningen gjordes.

Som beskrivs under rubriken 3.1 Somatisk specialistsjukvard framkommer i
klagomalen att patient och virdnadshavare ibland klagar pa bemétande fran
vardpersonal och att informationen inte anpassas utifran patientens individuella
forutséttningar.

“Patienten har en neuropsykiatrisk diagnos och dr dessutom rddd for sprutor.
Vdrdpersonalen upplevs tappa tdlamodet och ta ut frustration pd patienten.”

Det beskrivs att patienterna kénner sig misslyckade, ledsna och pratar negativt om

varden.

4.3 Tonaringar 13-17 ar

Aven for patienter som ir tondringar handlar klagoméalen bland annat om att de inte
kénner sig delaktiga i den utstrackning de skulle vilja. De har ocksé klagomal pa hur
varden bedomer och behandlar. I flera klagomal framkommer att behandlingar inte
uppfyller patientens forvantningar. Ett par klagomal handlar om att patienterna inte
fér behandling nér de soker sig till varden. En frustration framkommer fran
vardnadshavare som é&r oroliga for sina barn.

"Virden missade att patienten hade en fraktur i tummen. Av den anledningen
fordrojdes behandlingen. Patienten dr nu orolig over hur skadan kommer att lika och

il

om den forsenade diagnosen kommer paverka funktionen i tummen”.
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"Patienten mdr samre och simre och det far effekter pa skolarbetet men ocksd i
sociala sammanhang. Vardgivaren meddelar att patienten mdste vinta, det dr ko till
mottagningen.”

Avslutningsvis menar patienter och deras vardnadshavare att vardgivare hade agerat
annorlunda om de lyssnat in dem. I klagomalen beskrivs att de inte upplever att
véarden tar dem pa allvar och att det leder till ett missnoje som fargar deras fortroende
for varden. Bland annat ndmns att vardpersonal styr samtal och insatser at héll som
patient och nérstdende invint emot. Vardpersonal upplevs kompromissldsa och att det
ar darfor som patient och vardnadshavare inte kinner sig delaktiga. Bland klagomélen
aterfinns exempel som:

e en psykiskt sjuk patient som ges permission trots protester fran
vardnadshavare och som da gor allvarligt suicidforsok.

e En patient som haft manga vardbesok men inte fatt information om
allvarlighetsgraden i tillstandet.

e En patient som upplever att varden kraver att han ska byta skola for att
insatser ska pébdrjas.

e en patient som inte forstar varfor det fokuseras s& mycket pa hens sexuella
laggning i samtalen.

4.4 Narstaendeperspektiv

» Narstaende, fordldrar och vardnadshavare vill ha 6kad delaktighet nér de
soker vard for barn.

» Mer anpassad information utifran varje enskild patient.
» Mer samtal med vardpersonal om barnet och vad som ska goras.

» Vardnadshavare som &r separerade efterfragar béttre rutiner for hur de ska
bemotas och informeras nir de tar en kontakt om en patient som dr inskriven
och dir den andra vardnadshavaren dr med. Bada vardnadshavarna behover fa
samma information fran varden. Det dr inte sjdlvklart att vardnadshavarna har
en god relation till varandra.

» Var tydlig med varfor en orosanmaélning gors.

» Forildrar upplever ibland att de skuldlidggs for barn som dr rddda och “inte
samarbetar” i varden.
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www.regionorebrolan.se/patientnamnden
Postadress Patientndmnden, Box 1613,
70116 Orebro Besdksadress
Landbotorpsallén 25 A, Orebro Telefon
019-602 27 60
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Tjanstestalle, handlaggare Sammantradesdatum FoéredragningsPM
Patientndmndens kansli, Helena Lenke Thalberg 2021-04-09 Dnr: 21PN83
Organ

Patienthdamnden

Klagomal pa varden som avser barn, en analys av
klagomal till patientndmnden i Region Orebro lan 2020

Forslag till beslut
Att overlamna rapporten for kdnnedom till hilso- och sjukvardsdirektoren.

Att 6verldmna rapporten for kénnedom till regionfullméktige.

Att 6verldmna rapporten for kinnedom till regionstyrelsen.

Att dverlamna rapporten for kinnedom till hélso- och sjukvérdsndmnden.
Att overldmna rapporten for kdnnedom till folktandvardsndamnden.

Att 6verldmna rapporten for kdnnedom till etikrédet.

Att overlamna rapporten for kdnnedom till redaktionen for tidskrifterna Tillsammans
och Leva.

Att 6verlamna rapporten for kdnnedom till chefen for Hilsovalsenheten.

Att dverlimna rapporten for kinnedom till Region Orebro liins revisorer.

Att dverldmna rapporten for kénnedom till regiondirektoren.

Sammanfattning

Under ar 2020 inkom 80 klagomalsérenden till patientnimnden i Region Orebro lin

som avser barn, 49 klagomal gillande pojkar och 31 klagomal géllande flickor.

I klagoméalen framkommer missndje med bedomningar, olika behandlingar och
undersokningar, véintetider i varden och delaktighet. Bland annat uttrycks i klagoméalen

Postadress

Region Orebro l&n

Box 1613, 701 16 Orebro
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Tjanstestalle, handlaggare Sammantradesdatum ForedragningsPM
Patientndmndens kansli, Helena Lenke Thalberg 2021-04-09 Dnr: 21PN83

att varden inte i tillrédcklig grad anpassar sitt forhallningssétt och sina utféranden
utifrdn barnets individuella forutsittningar och behov.

Konsekvenser for miljo-, barn- och jamstalldhetsperspektiven

Analysen forvéntas inte fa nagra konsekvenser for miljo- eller
jamstélldhetsperspektiven. Dé analysens fokus dr klagomél som avser barn forvéntas
hilso- och sjukvardsforvaltningen ta del av analysen och beakta det som framkommer
i deras arbete mot patienter som &r barn.

Beslutsunderlag
Rapporten: Klagomél pa vérden som avser barn, en analys av klagomal till
patientnimnden i Region Orebro lan.

Helena Lenke Thalberg
Handliaggare med analysansvar

Skickas till:

hilso- och sjukvérdsdirektoren
regionfullméktige
regionstyrelsen

hilso- och sjukvéardsndmnden
folktandvardsndamnden
etikradet

redaktionen for tidskrifterna Tillsammans och Leva
chefen for Hélsovalsenheten
Region Orebro lins revisorer
Regiondirektoren

Postadress

Region Orebro l&n

Box 1613, 701 16 Orebro
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Nationell covid-19 analys:
Pandemin och patienterna.

21PN42
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Tjanstestalle, handlaggare Sammantradesdatum ForedragningsPM
Patientndmndens kansli, Helena Lenke Thalberg 2021-04-09 Dnr: 21PN42
Organ

Patienthdamnden

Nationell covid-19 analys: Pandemin och patienterna.

Forslag till beslut
att  ldgga rapporten till handlingarna

Sammanfattning
Sveriges 21 patientndmnder har for forsta gangen gjort en gemensam analys av
inkomna klagomal och fokus 4r covid-19.

Samtliga patientndmnder har uppréttat var sin analys utifrén sina klagomalsidrenden
gillande covid-19. Den nationella analysgruppen (representanter fran Region Orebro
1an, Region Skane och Region Jimtland/Hérjedalen) har sedan sammanstéllt och
upprittat en stor analys med alla 21 analyser som underlag.

Konsekvenser for miljé-, barn- och jamstalldhetsperspektiven
Inga forvintade konsekvenser for miljo-, barn- eller jamstilldhetsperspektiven.

Beslutsunderlag

Rapporten: Pandemin och patienterna, klagomal till patientndmnderna i Sverige 2020.

Helena Lenke Thalberg
Handldggare med analysansvar

Postadress
Region Orebro 1an

Box 1613, 701 16 Orebro
www.regionorebrolan.se 46 (69) E-post: regionen@regionorebrolan.se
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Klagomal till patientnamnderna i Sverige
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Sammanfattning

Halso- och sjukvardens larande om konsekvenser och
effekter som pandemin medfért kommer att paga
under lang tid framover. Patienters egna berattelser
och erfarenheter utgér en viktig kunskapskalla i
halso- och sjukvardens patientsdkerhetsarbete.
Med anledning av detta har Sveriges samtliga 21
patientndmnder gjort en rapport av 3 337 covid-19
relaterade klagomal och synpunkter som inkommit
under ar 2020. Merparten av klagomalen berorde
den somatiska specialistvarden och primarvarden.
Kommunal halso- och sjukvard, psykiatrisk
specialistvard och tandvard utgjorde en mindre del.

Klagomalen handlade i stor utstrackning om att
vard stalldes in eller flyttades fram eller att patienter
nekades vard. Patienter som sdkte vard fér covid-19
liknande symptom upplevde att det gjordes
otillrackliga undersékningar och bedémningar pa
grund av vardpersonalens radsla for smittan. Nagra
narstaende till patienter som vardades for covid-19

pa sjukhus eller vid sarskilda boenden har framfort
klagomal pa att varden var bristfallig. Det framkom
aven att beslut om palliativ vard tagits utan individuell
beddmning.

Nagot som ocksa tydligt framkom i klagomalen

var patienters radsla fér covid-19 i samband med
vardbesok eller vid resor till och fran varden.
Personalens anvandning av skyddsutrustning och
féljsamhet till hygienrutiner métte inte patienters
férvantningar vilket ledde till oro och radsla. | nagra
klagomal berattade narstadende att patienter smittats i
varden och senare avlidit.

Besoksrestriktionernas negativa effekter, sdésom
minskad insyn och delaktighet for narstdende, var
pataglig. Det gallde framférallt for patienter som inte
sjalva kunde fora sin talan eller i samband med vard i
livets slutskede, graviditet och férlossning samt inom
kommunal vard.
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Andra klagomal handlade om problem med
provtagning sa som tidsbokning eller ldnga vantetider
for provsvar pa PCR-test. Patienter uttryckte dven

att information inte 6verensstamde med gallande
riktlinjer.

Varje klagomal ar i sig en berattelse om nagot som
en enskild patient har upplevt och varje berattelse
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
patientsdkerhetsarbetet.




| slutet av 2019 upptacktes ett nytt virus, SARS-
coronavirus-2, vanligen kallat coronavirus'.
Sjukdomen som orsakas av viruset fick namnet covid-
192, Varldshalsoorganisationen (WHO) deklarerade
den 11 mars 2020 att det handlade om en pandemi.
Covid-19 har paverkat hela samhallet och inte minst
halso- och sjukvarden, vilket har lett till konsekvenser
for patienter och narstdende pad manga olika satt.

Halso- och sjukvardens larande om konsekvenser och
effekter som pandemin medfért kommer att paga
under lang tid framover. Patienternas egna beréattelser
och erfarenheter utgér en viktig kunskapskalla i
patientsakerhetsarbetet. Med anledning av detta har
Sveriges samtliga 21 patientndmnder gjort en rapport
av de covid-19-relaterade klagomal och synpunkter
som inkommit under ar 2020. Patientnamnderna vill

genom denna rapport presentera en nationell bild av
det som beréattas. Rapporten kan anvandas till att 6ka
kunskapen kring hur hélso- och sjukvarden nu och vid
framtida pandemier kan foérbattras for att tillgodose
de behov och férutsattningar som patienter har.

Patienthamndernas uppdrag

Patientndmnderna bedriver lagreglerad verksamhet
med uppdrag att ta emot klagomal och synpunkter
fran patienter och narstaende avseende offentligt
finansierad halso- och sjukvard i regioner och
kommuner samt viss tandvard?. Utifran synpunkter
och klagomal ska patientnamnderna bidra till
kvalitetsutveckling, hég patientsdkerhet och till att
verksamheterna inom hélso- och sjukvarden anpassas
efter patienternas

https://mww.folkhalsomyndigheten.se/nyheter-och-press/nyhetsarkiv/2020/januari/nytt-coronavirus-upptackt-i-kina/.
https://mww.folkhalsomyndigheten.se/smittskydd-beredskap/utbrott/aktuella-utbrott/covid-19/om-sjukdomen-och-smittspridning/om-viruset-och-sjukdomen/.

behov och forutsattningar. Patientnamnderna ska
arligen analysera inkomna klagomal och synpunkter
samt uppmarksamma regioner och kommuner pa
riskomraden och hinder for utveckling av varden.

https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019
Lag om stéd vid klagomal mot hélso- och sjukvarden (2017:372).
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https://www.folkhalsomyndigheten.se/nyheter-och-press/nyhetsarkiv/2020/januari/nytt-coronavirus-uppt
https://www.folkhalsomyndigheten.se/smittskydd-beredskap/utbrott/aktuella-utbrott/covid-19/om-sjukdo
https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019

Metod

Alla patientnamnder har markt upp synpunkter och
klagomal som pa nagot satt beroér pandemin. Det
kan avse bade synpunkter pa covid-19-varden och
andra effekter pa varden orsakade av pandemin.
Kvantitativa och kvalitativa data, det vill sédga
statistik och dokumentation av patientberattelser,
har samlats in fran samtliga patientnamnder.
Resultatpresentationen utgérs av beskrivande statistik
for urvalet samt en kvalitativ analys som belyser
patienters berattelser och erfarenheter. Dels av ofta
férekommande synpunkter, dels av klagomal som
inte nddvandigtvis ar manga till antalet men som ar
angelagna eller sarskilt anmarkningsvarda att lyfta
fram.
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Under ar 2020 inkom 33 663 klagomal till Sveriges patientnamnder. Av dessa
var 10 procent, 3 337, covid-19-relaterade. Andelen varierar mellan 6 procent
for patientnamnden i Vastmanland till 15 procent for patientndmnden i Uppsala.

Flest antal synpunkter lamnades till patientnamnden i Stockholm, féljt av
patientndmnderna i Vastra Gotaland och Skane.

Antal covid19-relaterade klagomal per patientnamnd

Stockholm 783
Vastra Gotaland 365
Skane 340
Uppsal 265
Ostergotland 237

Varmland s 161
Halland m——— 130
Orebro msss——— 118
Dalarna ms—— 117

Géavleborg me——— 113

Vésterbotten e 97
Vasternorrland e 93

Jonkoping me— 39

Sérmland me— 78
Blekinge mmm 68
Kalmar msss 62

Norrbotten mmmmm 55
Kronoberg mmssm 53
Jamtland Hérjedalen mmmm 49
Vastmanland w42
Gotland == 22

0
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Klagomalen skiftar fokus

Det totala antalet klagomal till Sveriges
patientndmnder minskade under 2020 med ungefar
3 000 arenden i jamforelse med de féregdende aren.
Minskningen motsvarar ungefar atta procent.
Siffrorna for det totala antalet inkomna klagomal per
manad visar att minskningen sammanfoll med
pandemins utbrott.

Ar 2016 2017 2018 2019 2020

Antal | 36 265 | 36920 | 36 067 | 36 419 | 33 663

Totalt antal klagomal till Sveriges patientndmnder fordelat per ar.

| mars manad bérjade de covid-19 relaterade
klagomalen inkomma till patientnédmnderna. Flest
covid-19-relaterade klagomal inkom under april, for
att darefter ligga relativt jamnt under resten av aret.

Antal covid19-relaterade klagomal per manad
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Klagomal registreras pa det datum de inkommer till
patientnamnderna. Detta medfér att hdndelsen kan ha intréffat
tidigare &n vad som redovisas i diagrammet.

Patienter 70+ gor sina roster horda

Flest klagomal handlar om patienter i aldersgruppen
70-79 ar. Mer an en fjardedel ror patienter som ar 70
ar eller ldre. Det ar fler klagomal som rér kvinnors
vard an mans vard, 58 procent respektive 39 procent
man®. For dldrarna 20-59 ar ar konsskillnaden
betydande, nastan dubbelt s& manga klagomal berér
kvinnors vard.

Kons- och aldersfordelning

90+ ar
80-89 ar
70-79 ar
60-69 ar
50-59 &r
40-49 ar
30-39 ar
20-29 ar
10-19 ar
0-9 ar
Alder okand

M Kvinnor
B Man

5 |tre procent av klagomalen saknas uppgift om kon eller avser patient med annan konstillhérighet.
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Vilken typ av vard klagar patienter och
narstaende pa?

Nastan halften av klagomalen, 42 procent, galler
den somatiska specialistvarden, foljt av primarvarden
med 36 procent samt évrig verksamhet med

12 procent. Ovrig verksamhet innefattar i detta
material synpunkter pa testning for covid-19, 1177
Vardguiden, sjukresor eller klagomal dar vardgivaren
ar okand. Den kommunala varden och psykiatriska
specialistvarden star for fyra procent vardera av
klagomalen, medan tandvarden utgor tva procent.

Antal klagomal férdelat pa typ av vard

Somatisk specialistsjukvard I
Primarvard I ——
Ovrig verksamhet I
Kommunal hlso- och sjukvard Il
Psykiatrisk specialistsjukvard Il
Tandvard Ml

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600

M Kvinnor M Man M Annat/okant




Somatisk specialistvard

Somatisk specialistvard utgors av halso- och sjukvard,
oavsett om den skett i 6ppen eller sluten form,

som kraver mer specialiserade dtgarder an den vard
som kan ges i primarvarden. Patientndmnderna

har tagit emot 1 399 klagomal som berér somatisk
specialistvard, vilket motsvarar 42 procent av
rapportens klagomal.

En vard pa paus

De covid-19 relaterade klagomalen géllande somatisk
specialistvard handlar i stor utstrackning om att vard
stalls in eller flyttas fram for att verksamheterna inte
haft mojlighet att ta emot patienterna. Patienter
berattar att de inte far operationstid eller att deras
planerade operationer stalls in. Konsekvenserna for
patienterna beskrivs som ett forlangt lidande och en
6kad oro. En del berattar ocksad om att ekonomin
paverkas pa grund av forlangd sjukskrivning. Manga
av patienterna har i sina klagomal uttryckt en
forstaelse for vardgivarnas situation men patalar att
de garna hade velat veta var i operationskon de ar
och nar de kan forvantas fa hjalp.

“En man beréttar att han haft smértor i héfterna
i manga ar. For ett ar sedan nir smértorna var
outhérdliga togs beslut om operation. Han har
adnnu inte fatt operationstid. Mannen har svart
att klara sitt dagliga liv och orken bérjar ta slut.”

“Kvinnan férstar att hennes operation blir
instélld men férstar inte varfér kontakten
mellan henne och varden blir installd.”

En del patienter berattar att inplanerade
undersokningar, behandlingar och uppféljningar
avbokas, ibland utan att nya tider erbjuds. Det
framkommer att patienter haft svart att boka besok
for nyuppkomna besvar. Patienter som tillhor en
riskgrupp berattar att de inte kallas till besék om inte
akut medicinsk indikation foreligger. En del menar att
de diskrimineras utifran sin alder.

“Man som nyligen har amputerats och
fortfarande &ar inneliggande kommer till
ortopedteknisk mottagning for utprovning av
en protes. Val dar meddelar personalen att dom
pa grund av pandemin tyvarr inte kan hjélpa
patienter som dr 6ver 70 ar.”

Motad pa akuten

Patienter klagar pa att dom sokt vard vid
akutmottagningar men nekats vard nar personal
misstankt att deras symptom beror pa covid-19.

Flera patienter tror att det beror pa en radsla for
smittan. En del upplever att varden gjort bristfalliga
beddmningar, andra berattar att dom inte beddémts
alls och istallet fatt egenvardsrad. | vissa fall har det
senare visat sig handla om allvarliga diagnoser sdsom

cancer, allvarliga infektioner eller andra svara tillstand.

“Kvinna som sétter ett fiskben i halsen far
svart att andas och hostar kraftigt. Nar kvinnan
kommer till akuten nekas hon att komma

in eftersom hostan tolkas som symptom av
covid-19.”
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Det har dven kommit klagomal om att patienter med
bekraftad covid-19 inte bedémts vara i behov av
sjukhusvard. Narstaende berattar att en del senare
har férsamrats och avlidit.

"Fullt frisk kvinna smittas med covid-19. Hon far
hég feber och kontaktar 1177 och primérvarden
flera ganger som ger egenvardsrad. Senare
uppséker hon akuten men pa grund av hég
belastning hénvisas hon till primérvarden som
inte heller kan ta emot. Till slut laggs hon in pa
sjukhuset och far intensivvard men avlider 14
dagar senare.”

Sikert eller osakert att beséka varden?

Manga synpunkter har handlat om att patienter
upplevt bristande hygienrutiner nar de besokt varden.
Patienterna har beskrivit att vardpersonal inte anvant
tillracklig skyddsutrustning for att dom ska kunna
kanna sig trygga. | en del klagomal framkommer

att patienter som varit inlagda pa sjukhus pa grund
av andra diagnoser, smittas med covid-19 under
vardtiden och i vissa fall avlidit.

“Aldre man insjuknade med stroke och fick
sjukhusvard. Han férbéttrades, men innan
utskrivningen fick han infektionssymptom.
Det konstaterades att han smittats av
covid-19 och han avled i ensamhet efter ett
par dagar. Eftersom det radde beséksforbud
pa avdelningen maste mannen ha smittats av
personalen.”

Patienter har upplevt att det varit svart att folja
gallande rad och rekommendationer fér att minska
spridning av covid-19 nar de besoker varden. De har
uttryckt oro for trangsel i vantrum och att smitta
eller bli smittad av vardpersonal i samband med
undersokningar och behandlingar. Resan till och fran
varden har ocksa upplevts som en risk.

“En kvinna vagar inte stanna kvar och
genomga sin mammografiundersékning,

da hon éar i riskgrupp. Personalen har ingen
skyddsutrustning och det ar flera patienter i
vantrummet.”

"Mannen beréttar att lakaren vid undersékning
var i hans omedelbara nérhet, 10-20 cm fran
ansiktet. Skyddsutrustning i form av visir bars
inte. Mannen kénde sig i beroendestallning till
lakaren och sa darfér inget. Men han finner
det anmérkningsvért att ldkaren utsatte bade
patienten och sig sjélv for smittorisk.”

“Pa akuten konstaterades att kvinnan var
smittad och hon fick radet att aka hem och
undvika kontakt med andra personer. Nekades
sjukresa och da hon saknade pengar till taxi
tvingades hon aka buss hem.”

En otillracklig covid-19 vard

Synpunkter har kommit pa att patienter som vardats
pa sjukhus for covid-19 har skrivits ut for tidigt. Bade
patienter och narstdende beskriver att patienterna
varit i for daligt skick och i behov av fortsatt vard.
Det har aven funnits en radsla for att smitta nagon
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i hemmet. Patienter med konstaterad covid-19 har
ibland upplevt att det funnits en irrationell radsla hos
vardpersonalen som patienter upplever har paverkat
deras vard pa ett negativt satt.

"Nyférlost kvinna med bekréftad covid-19
upplevde att hon inte fick nagon hjilp pa BB.
Personalen gick inte in till henne och barnet.
Inga undersékningar gjordes av henne som
nyférlést, matbrickan stéilldes pa sopkorgen
utanfér rummet och lappar med meddelanden
skickades under dérren.”

Ett fatal klagomal handlar om att respiratorvard
avbrutits, eller att patienter drabbats av
komplikationer sasom svar angest eller trycksar i
samband med respiratorbehandling.

Besdksrestriktioner férsvarar
narstaendes delaktighet

| klagomalen framkommer olika exempel pa hur
besoksrestriktionerna i sjukhusvarden har paverkat
saval patienterna, narstaende som vardforloppen
negativt. Arendena handlar framférallt om patienter
med svarigheter att kommunicera, patienter

i palliativt skede eller vid vard i samband med
graviditet och forlossning. Blivande foraldrar har
uppgett att partnern inte ges samma mojlighet

till delaktighet under exempelvis kontroller under
graviditet eller eftervard vid BB.

"Nérstaende hade énskat att fa félja med till
sjukhuset for att stotta patienten som ar skér
bade fysiskt och psykiskt.”

"Nérstaende ringer till avdelningen och ber att
fa trdffa patienten som ar i ett palliativt skede.
Far besked att det inte &r méjligt pa grund av
smittorisken. Patienten avled dagen efter.”

“Kvinnan framfér kritik mot att hennes man pa
grund av beséksrestriktioner, inte fick vara med
pa BB efter forlossningen. Kvinnan upplevde
att hon hade véldigt ont och inte fick tillrdcklig
hjalp av personalen.”

Primarvard

Med priméarvard avses framst vard som ges vid
halsocentral och vardcentral. Patientndmnderna har
tagit emot 1 185 klagomal som berér primarvard
vilket utgdr 36 procent av rapportens klagomal.

Patienter som nekas vard

Klagomalen som rér primarvarden handlar manga
ganger om att patienter upplever att de inte far den
vard de har behov av och att de nekas vard.

Patienter som sjdlva misstanker att dom har covid-19
har nekats besdk och dven testning. De som soker
sig till primarvarden for symptom som kan tolkas som
covid-19 har klagat pa att de varken tas emot eller
blir beddmda. Patienternas upplevelser ar att andra
diagnoser skulle kunna missas.

De patienter vars besok stalls in da de ar i riskgrupp
har kant en oro for att uppfoljningar och kontroller av
deras kroniska sjukdomar stalls in.
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“Varden far inte tro att allt &r corona.”

“Flera kontakter med sin hdlsocentral men han
far inget covid-19 test. Mannen blir sémre och
sdmre. Far sedan aka ambulans till sjukhuset,
vardas nu pa intensivvardsavdelning for
covid-19”.

Aven pa andra satt upplever patienter att de nekas
vard. De som erbjudits en telefon- eller en digital
kontakt har i sina klagomal uppgett att de fatt ett
samre alternativ och att de da far samre vard eller till
och med, att dom inte far vard alls. Andra patienter
berattar att de pa grund av pandemin, bollas mellan
primdrvarden och specialistvarden och upplever att
ingen hjalper dom.

“En patient med KOL blev férkyld och

fick andningssvarigheter. Vardcentralen

tog inte emot honom, utan hénvisade till
lungmottagningen. Néar patienten vande sig dit,
hénvisade de honom tillbaka till vardcentralen”.




Flera patienter har lamnat klagomal pa att de nekas
intyg for att ansdéka om sjukpenning eller sarskild
ersattning for riskgrupp. Patienter som haft covid-19
och har kvarvarande symptom berattar bland annat
att dom kanner sig trétta och tagna men vid besdk

i primarvarden beddmer lékare att patienterna anda
ska atergd i arbete.

Radd for att besdka varden

Patienter uttrycker en radsla att besodka primarvarden
pa grund av risken att utsattas eller smittas med
covid-19. Manga patienter patalar att vardpersonal
inte har skyddsutrustning pa sig i den utstrackning
patienterna forvantar sig. Patienter berattar bade

om upplevda brister i hygienrutiner, avsaknad av
skyddsutrustning och om 6éverfulla véantrum. Patienter
ifragasatter varfor handsprit inte finns i vardmiljoer
nar det ar en sjalvklarhet inom handeln.

"Vid ldkarbesbket fragade jag ldkaren varfor
han inte anvénde skyddsutrustning. Han
fragade om jag var smittad och jag svarade:
inte vad jag vet. Ar du sade jag, han sade nej.
Pa eftermiddagen samma dag fick lédkaren feber
och han testades positivt for covid-19. Samtliga
patienter som lakaren varit i kontakt med fick
sen testa sig.”

6 Halso- och sjukvardslag (2017:30).
7 Socialtjanstlag (2001:453).

Kommunal vard

Det har inkommit 145 klagomal som berér den
kommunala varden. | denna rapport avses med
kommunal vard halso- och sjukvard enligt halso-
och sjukvardslagen® och allman omvardnad
enligt socialtjanstlagen’ i samband med denna,
som ges i sarskilda boendeformer for aldre och
funktionshindrade.

Bristfalliga medicinska bedéomningar

Lakarinsatser vid kommunala boenden gérs manga
ganger av ldkare i primarvarden. Flera klagomal
handlar om att beslut om palliativ vard tagits utan att
patient eller narstdende varit delaktiga. Det patalas
aven att besluten ibland tagits utan att lakare gjort
en individuell beddmning av patienter, exempelvis

att personer vid dldreboenden inte skulle fa vard

pa sjukhus om de smittas av covid-19. Narstaende
har haft synpunkter pa bristfalliga vardinsatser och
har upplevt en informationsbrist om patienters
halsotillstand. | klagomalen patalas otydligheter om
vem som haft det yttersta ansvaret for varden, och
oklarheter om vem som fattat beslut om palliativ vard
och pa vilka grunder.

“En aldre kvinna som tidigare varit mycket pigg
och alert smittades pa sitt boende och avled
efter en vecka. Hon fick inget naringsdropp
trots att hon vare sig at eller drack. Nérstaende
menar att beslutet om palliativ vard togs fér
snabbt.”
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Besoksrestriktionernas negativa
konsekvenser

Dom flesta klagomalen gallande den kommunala
varden kommer fran narstdende och manga arenden
berdr besoksrestriktioner. Bland annat upplever
narstaende en minskad insyn och delaktighet
gallande patienter. For patienterna har detta lett till
en oro. | klagomal beskrivs att patienter avlidit utan
att narstaende fatt mojlighet att besdka eller ta ett
sista farval.

"Kvinna fick inte bes6éka sin make utan
informerades om hélsolaget via ett
telefonsamtal med personalen. Kvinnan som
vardat sin make under flera ar kédnde sig
maktlés da hon varken kunde se hur maken
madde eller fick hjalpa honom.”

Radd for att smittas

Narstaende och patienter uttrycker en oro for

att patienten ska smittas av personal och manga

har upplevt att personal inte anvander tillracklig
skyddsutrustning. Oro for att bli smittade i hemmet
gor att patienter avbojt insatser vilket i sin tur leder till
att patienterna blir ensamma och isolerade. Rutiner
och arbetssatt vid misstankta eller konstaterade
smittutbrott upplevs ha brister.

"Kvinna klagar pa hemtjanstpersonal och att
hygienrutiner inte féljs. Vardpersonalen har inte
skyddsutrustning sasom visir eller handskar.
Kvinnan &r orolig for att smittas av covid-19".




Psykiatrisk specialistvard

Psykiatrisk specialistvard avser allmanpsykiatri,
beroendevard, barn- och ungdomspsykiatri samt
rattspsykiatri bade i 6ppen- och slutenvard.
Patientnamnderna har tagit emot 127 klagomal
rorande den psykiatriska specialistvarden.

En vard pa paus

I madnga klagomal berattar patienter att det kanns
som att deras vard ar pausad under pandemin.

Flera berattar att de fatt besked om att utredning,
behandling eller aterbesok skjuts upp, ofta pa
obestamd tid. Det framkommer att vardpersonal
inom psykiatrin lanats ut till covid-varden och

att patienterna darfor far traffa fér dom okand
vardpersonal. Upplevelsen ar da att varden och
relationen bdrjar om fran noll. En del berdttar att de
erbjudits ett telefonbesok istallet for ett fysiskt besok
men vissa tycker inte att telefonbesok kan ersatta ett
personligt mote.

“En man ska genomga en behandling med
beteendeterapi. Enligt kliniken ar alla
gruppbehandlingar instéllda pa grund av corona
och han far inget besked om nér den kan bérja”.

"Kvinnan har en bipolér sjukdom och ska
paboérja behandling. Har svart att klara av

sina studier och familjesituationen paverkas
negativt. Fick forst besked om behandlingsstart
inom sex manader. Ndr sex manader gatt gavs
besked om att det skulle dréja ytterligare nagra
manader. Kvinnan upplever sig helt limnad av
psykiatrin.”

Vidare beréattar patienter att dom nekats inldggning
vid psykiatrisk vardavdelning med hanvisning till
risken att bli smittad av covid-19. Nagra patienter
berattar om en for tidig utskrivning dels utifran
platsbrist dels utifran uppvisade férkylningssymptom.

Ar vissa patientgrupper mer utsatta?

For en del patienter ar regelbundna vardbesdk
tvingande och kan inte ersattas med ett telefonsamtal
eller egenvard. Patienter som med jamna mellanrum
hamtar ut lakemedel vid beroendemottagningar
berattar att de nekats att hdmta ut mediciner fér

en langre period. Anledningen till deras énskan har
varit oro for att smittas i kollektivtrafiken eller under
sjukresa da de inte har haft tillgang till egen bil. En
patient beskriver det som en klassfraga, dar dom som
har det battre stallt har stérre méjlighet att skydda sig
mot smitta.

8 https://www. 1177 .se/sa-fungerar-varden/lagar-och-bestammelser/lagar-i-varden/lagen-om-psykiatrisk-tvangsvard/
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Besoksforbuden férhindrar narstdendes mojlighet
att vara ett stod till patienten i kontakten med den
psykiatriska specialistvarden. Patienter som vardas
inom rattspsykiatrin berattar om konsekvenser som
att inte fa traffa sina barn eller stodpersoner® under
lang tid.

“Man som dr inlagd vid rattspsykiatrisk klinik
sdger att han inte fatt trdffa sina barn pa atta
manader. Undrar varfér kliniken fortfarande inte
tillater att barn far komma pa bes6k nér andra
anstalter och institutioner tillater det”.

“Kvinnan skulle skrivas ut och nérstaende ville
vara med pa utskrivningssamtalet pa grund
av att hon inte kan ta till sig information.
Nérstaende fick nej och fick heller inte
erbjudande om att vara med via telefon.”

Tandvard

Med tandvard avses klagomal pa tandvard enligt
tandvardslagen (1985:125) som bedrivs eller helt eller
delvis finansieras av regionerna. Patientndmnderna
har tagit emot 73 klagomal som ber&r tandvard.

De flesta arenden avser vard och behandling som
flyttats fram eller stallts in. Vid akuta tillstand berattar
patienter att de nekats undersokning och istéllet fatt
egenvardsrad. Patienter upplever att detta ibland kan
leda till ett forlangt lidande men dven merkostnader.

| flera klagomal omnamns &dven att vardpersonal inte
anvander adekvat skyddsutrustning inom tandvarden.



https://www.1177.se/sa-fungerar-varden/lagar-och-bestammelser/lagar-i-varden/lagen-om-psykiatrisk-tvangsvard/

"Fatt omfattande behandling férsenad pa grund
av pandemin. Behandlingen riskerar nu att bli
avsevart dyrare.”

"En kvinna har synpunkter pa att personal inte
anvande rekommenderad skyddsutrustning
Tandskéterskan arbetade helt utan
skyddsutrustning. Detta skramde kvinnan
eftersom tandskéterskan befann sig sa néra
att hon till och med kinde luftdraget fran hans
andning”

Ovrig verksamhet

Klagomalen som registrerats under évrig verksamhet
handlar i huvudsak om provtagning och sjalvtester fér
covid-19, sa kallade PCR-tester, information pa 1177
Vardguiden samt sjukresor. Patientnamnderna har
tagit emot 404 klagomal som berér ¢vrig verksamhet.

Avseende PCR-tester handlar klagomalen om
svarigheter att boka tid och att provtagningsplatserna
ibland har varit svara att ta sig till. Klagomal finns
ocksa angdende att prover har férsvunnit, svar har
férsenats eller varit felaktiga nar de har lamnats ut
och att patienters identitet har foérvaxlats. Det har
ibland varit svart for ungdomar att bestalla sjalvtest
da det forekommer olika slags e-legitimationer som
ger olika behdrighet.

"Man som ldmnat prov fér covid-19 och fick i

samband med provtagning information om att
svaret kommer inom 48 timmar. Nu, tva veckor
senare har svaret dnnu inte kommit”.

”Kunde inte se svaret pa sitt covid-19-test pa
1177. Tog telefonkontakt och fick besked att
provet var negativt. Nagra dagar senare kunde
kvinnan dock se i sin journal pa 1177 att provet
var positivt.”

"Kvinna patalar i sitt klagomal att det &r en lang
resvdg till den anvisade provtagningsstationen.
Efterfragar att primarvarden kan ldmna ut
provtagningsmaterial eller att det ska vara
méjligt att fa lamna provet pa sin hilsocentral.”

Synpunkter har lamnats pa 1177 Vardguiden
eftersom informationen har upplevts bristfallig saval
pa webbplats som vid telefonradgivning. Patienter
har uttryckt att informationen inte stamt éverens med
gallande rekommendationer och riktlinjer.

Patienter som akt sjukresa beskriver att de

fatt aka tillsammans med andra patienter och
dom varit oroliga for att smittas av covid-19 da
rekommenderade avstand inte hallits under resan.
Patienter har trots ratt till ensamresa, fatt dka
tillsammans med andra patienter. Det har ocksa
lamnats synpunkter pa att chaufforer inte haft
skyddsutrustning.

“Mannen uttrycker frustration och radsla éver
att riskera att smittas av covid-19 i transport till
sitt sjukhusbesok.”
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Forbattringsforslag fran

patienter och narstaende

| samband med att patienter och narstaende lamnar klagomal framfors ibland forbattringsforslag. Forslagen kan
bidra till att halso- och sjukvarden férbattras och anpassas efter patienternas behov.

Flera forslag ror digitala l6sningar som
minskar risken for smittspridning och
mojliggor 6kad delaktighet
e Mojlighet att skanna id-handlingar for att slippa
vidréra pekskarmar.
e Utokad mojlighet for narstaende att bli delaktiga
i varden genom digital narvaro.

e Digitala foraldragrupper.

En del forslag handlar om forbattrad
information

¢ Instruktioner vid egenprovtagning pa flera sprak.

e Resultatet fran antikroppstest borde fortydligas
da svaret "ej pdvisat” ar svart att tyda.
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Andra forslag som framforts ar
¢ Mojlighet att ldna hem medicinteknisk utrustning
fér egenkontroll.
e Att erbjuda patienter i riskgrupp omlaggning och
provtagning i hemmet.

o Sarskilda 6ppettider for riskgrupper, precis som
vissa butiker har, for att inte behova traffa andra
patienter i vantrum.

o Att erbjuda narstaende skyddsutrustning nar dom
besoker patienten.

¢ Erbjuda samtalsstod till efterlevande da manga
inte fatt mojlighet att ta farval.




Reflektioner

Alla i samhallet har paverkats av pandemin.
Sjukvarden har uppmarksammats pa ett satt
som aldrig tidigare. Genom medierapportering,
rekommendationer och riktlinjer har manniskor
fatt en 6kad medvetenhet men ocksa insikt i hur
varden ar organiserad och fungerar i praktiken.
Synpunkterna pa bristande hygien och brist pa
avstand och skyddsutrustning ar exempel som
tydliggdr detta. Patienter som reagerar och
uppmarksammar vardgivare pa bristerna utgér en
viktig part i patientsakerhetsarbetet.

Pandemin har visat pa nédvandigheten av den
digitala varden. Kraven har 6kat pa saval patienters
digitala kunskap som pa vardens férmaga att snabbt
stalla om arbetssatt och utveckla fler digitala tjanster.
Halso- och sjukvarden behover fortsatta att utvecklas
for att mota invanarnas krav pa smarta och smidiga
digitala 6sningar.

Besoksrestriktioner, har som forvantat, haft bade
positiva och negativa effekter. Samtidigt som det
minskat risken for att fa in smittan pa sjukhusen

och aldreboenden, sa har kommunikationen med

narstaende forsvarats. Det har varit helt naturligt

att diskutera undantag i besoksférbudet for
patienter som vardas i livets slutskede. Men det finns
andra patientgrupper dar en liknande diskussion
hade behovts. Det galler bland annat patienter

med kognitiv funktionsnedsattning eller andra
kommunikationssvarigheter, som kan vara beroende
av narstaende i kontakten med varden.

Bristerna inom aldrevarden har varit sarskilt
uppmarksammade under pandemin, vilket
aterspeglats i de klagomal som lamnats till
patientnamnderna, ibland av patienterna sjalva men
oftast av narstdende. Mer an en fjardedel av alla
covid-relaterade synpunkter berér personer som

ar 70 ar och aldre. Denna grupp har inte tidigare
klagat pa varden i sa stor utstrackning men
patientndmnderna ser en 6kning i mangden
klagomal under pandemin.
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Under 2020 inkom det totalt sett farre klagomal

till Sveriges patientnamnder i jamfoérelse med

de féregaende aren. Tankbara forklaringar till
minskningen kan vara att patienter har en forstaelse
for de férandringar och prioriteringar som sjukvarden
behovt gbra, samt att patienter inte vill belasta
varden i onédan med klagomal. Emellertid finns det
anledning att tro att patientnamnderna under lang
tid framover kommer att ta emot synpunkter kring
konsekvenserna av pandemin, exempelvis pa grund
av den vardskuld som har byggts upp.

Patienters och narstaendes delaktighet i varden ar en
grundlaggande forutsattning for en saker vard. En
patient som har kunskap och &r insatt i sin vard har
ocksa en mojlighet att reagera nar nagot avviker fran
planen. | Socialstyrelsens nationella handlingsplan
for patientsakerhet tydliggors att patienten ska

vara medskapare i varden pa alla nivaer, fran det
enskilda métet mellan patient och personal till mer
overgripande nivaer®.

Varje klagomal i sig ar en berattelse om nagot som
en enskild patient har upplevt och varje berattelse
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.

9 Socialstyrelsen (2020). Agera for saker vard. Nationell handlingsplan for 6kad patientsakerhet i halso- ochsjukvarden 2020-2024,
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Organ

Patienthdamnden

Klagomal gallande vaccination mot Covid-19

Forslag till beslut
a tt overlamna sammanstéllningen for kinnedom till regionfullméktige

a t t overlimna sammanstéllningen for kinnedom till hdlso- och sjukvardsndmnden

a tt overlamna sammanstéllningen for kinnedom till Forvaltningsévergripande
Chefldkare i hilso- och sjukvardsforvaltningen

a tt overlamna sammanstéllningen for kinnedom till Inspektionen for vard och
omsorg, avdelning mitt

a t t Overlamna sammanstéllningen for kdnnedom till etikradet

a t t overlimna sammanstéllningen for kinnedom till redaktionerna for tidskrifterna
Tillsammans och Leva

a t t overlamna sammanstéllningen for kinnedom till Regiondirektoren

a tt verlamna sammanstéllningen for kinnedom till Hélso- och sjukvérdsdirektoren

Sammanfattning

Med anledning av den pagaende vaccinationen mot Covid-19 har patientndmndens
kansli sammanstéllt klagomal pé hélso- och sjukvarden som inkommit fran patienter
och nirstdende som berdr hanteringen av vaccinationsprocessen i Orebro lén.

Arendebeskrivning
Sammanlagt har 57 klagoméal inkommit mellan den 18 februari och den 12 mars 2021.
Klagomaélen géller framfor allt svarigheter for de patienter, som under den angivna

Postadress

Region Orebro l&n

Box 1613, 701 16 Orebro
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tidsperioden ingick i den aldersgrupp som var aktuella att vaccineras, att boka en tid
for vaccination.

Konsekvenser for miljo-, barn- och jamstalldhetsperspektiven
Sammanstéllningen forvéntas inte fa nagra kdnda konsekvenser for miljo-, barn- eller
jamstélldhetsperspektiven.

Ekonomiska konsekvenser
Sammanstéllningen forvéntas inte fa nagra kédnda ekonomiska konsekvenser.

Beslutsunderlag
Sammanstéllningen: Klagomal gillande vaccination mot Covid-19.

Philipson Marcus (ansvarig chefs namn)
Verksamhetschef

Skickas till:

Regionfullmiktige

Halso- och sjukvardsndmnden

Forvaltningsovergripande Chefldkare i hilso- och sjukvérdsforvaltningen
Inspektionen for vard och omsorg, avdelning mitt

Etikradet

Redaktionerna for tidskrifterna Tillsammans och Leva

Regiondirektdren

Hiélso- och sjukvérdsdirektoren

Postadress

Region Orebro l&n

Box 1613, 701 16 Orebro
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Klagomal gallande vaccination mot Covid-
19

“Talet om att vara rdidd om de dldre och skoraste dr tydligen tomt prat. Hur kan ni
behandla dldre personer pad detta ovirdiga sdtt?”

(Uttalat av patient som é&r i aldern 80+ och som under tva veckor har ringt

anvisat telefonnummer 79 ganger utan att fa annat besked &n att det inte gar att boka tid for vaccination

just nu)

Nir vaccinet mot Covid-19 kom i slutet av ar 2020 inforde Region Orebro lin tva
olika sitt for invénarna att boka tid for vaccination. Invanarna kan vélja att boka tid
via 1177, vilket kréver ett bankID, eller genom att ringa ett telefonnummer {or att
dérigenom f2 en telefontid for att boka tid for vaccination. P& regionens hemsida
finns information om vilka grupper som for tillféllet ska vaccineras och hur

planeringen framaét ser ut.

Mellan den 18 februari och den 12 mars 2021 har 57 klagomal inkommit gillande
vaccination mot Covid-19. De som inkommit med klagomal har varit i aldersgruppen
60 ar och aldre, frimst ar det patienter som tillhor dldersgruppen 80+ som har
inkommit med klagomal. Det &r aldersgruppen 80 éar och édldre som tillhér den grupp

som under den angivna tidsperioden har varit aktuella for vaccination.

31 av de inkommande drendena ror kvinnliga patienter och 26 ror manliga patienter. |
33 av de drenden som ror vaccination mot Covid-19 dr det en nirstdende som har hort
av sig till patientndmndens kansli. De nirstaende som har hort av sig dr vanligtvis
patientens barn eller make/maka till patienten.

Alla klagomal, forutom ett, har gillt Region Orebro lins hantering av vaccination mot
Covid-19. Det som inte géller regionen géller en kommun, i detta fall Kumla

kommun.

Postadress

Region Orebro lan

Regionkansliet

Box 1613, 701 16 Orebro

E-post: regionen@regionorebrolan.se

Besoksadress
Eklundavagen 2, Orebro
Tel: 019-602 10 00
Organisationsnummer: 232100-0164
www.regionorebrolan.se 67 (69)



Vilka svarigheter upplever patienterna?

Det huvudsakliga problemet, som patienterna upplever, handlar om tillgdngligheten
till varden. I detta fall innebér det att patienterna upplever svérigheter att fa en
telefontid for att pé sa sitt kunna boka tid for vaccination.

Maénga dldre har inte bankID, utan ar hianvisade till att ringa det telefonnummer som
finns for att boka tid. De flesta klagomal ror svarigheten att fa en telefontid. Patienter
uppger att de har suttit och ringt manga génger under lang tid for att komma fram,
men de mdts bara av en telefonrdst som sédger att det inte finns négra telefontider just
nu och att patienten kan prova igen om en stund. Patienterna har inte upplysts om att
anledningen till svérigheten att f4 en telefontid beror pa att det inte finns tillrackligt
med vaccin for tillfallet. Patienterna efterfragar ett béttre sitt att f4 vaccinationstid.
Det finns ocksa patienter som har bankID, men som dnda upplever att det har varit

svart att fa en tid for vaccination.

Flera patienter upplever att informationen som ges om vaccineringen ar otydlig. Det
ar otydligt nér ny leverans av vaccin kommer och nér patienten ska ringa igen. Ménga

patienter papekar att det ar svart att forsta informationen.

Konsekvenser
“Stressen over att forsoka fa boka tid for vaccinering men inte lyckas bérjar ta

kndcken pd henne” séger en dotter till en patient som &r dver 80 ar.

Patienterna kdnner sig ofta frustrerade, ledsna och oroliga. En del patienter &r arga
och upprorda. Vissa patienter dr osékra pd om de nagonsin kommer att f4 sitt vaccin.
Maénga av de som hor av sig har sjukdomar, sdsom cancer, hjéartsjukdom och
lungsjukdom, som gor dem extra sarbara for Covid-19,. Véntan pa att fa vaccination
har lett till att ndgra patienter har fétt skjuta upp operationer och viktiga
undersokningar pa grund av ridsla att smittas i samband med besok i varden.

Det finns en viss ilska att personer som ar yngre har gatt fore i kon. Det finns
patienter som tycker att vem som helst kan boka en tid och siga att de arbetar 1 till
exempel hemtjénsten eller i LSS. Gors dé verkligen nagon koll att detta stimmer?
IIskan har lett till misstéinksamhet mot att allt gar rétt till.

Négra patienter kianner att de egentligen behover ha hemtjinst, men av radsla for att

bli smittade véljer patienten att inte ha hemtjdnst innan patienten har blivit

vaccinerad.
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Forbattringsforslag
Flera patienter har forslag pa forbéttringar gillande vaccinering mot Covid-19.

I Orebro lin #r det patientens eget ansvar att ringa eller gd in pa 1177 for att i en tid
for vaccination. Det vanligaste forslaget ér att varden skickar kallelser eller ringer
patienter som ar ver 80 &r och ger dem en tid for vaccination. Pa sa vis skulle dldre
slippa sitta i timmar for att forsoka fa en tid for vaccination. Ménga har hort att
vérden i andra regioner kallar patienter dver en viss alder, och de tycker att man bor

gora samma sak i Orebro ldn.

Patienterna tycker i ménga fall att man, istdllet for att ha en telefonsvararrdst som
sdger att det inte finns nigra telefontider just nu, skulle ha en ménniska i andra dnden
som svarar och som kan informera patienten om hur laget &r, varfor det inte finns
telefontider etc. Den person som tar emot samtalet skulle d& ocksa kunna informera

om nir nytt vaccin kommer sé att patienten vet nar det d4r ndgon idé att ringa igen.

Flera patienter &r oroliga dver att bli smittade nér de &r pa vég till eller besdker den
vaccinationsnod som finns. Ett forslag &r att patienten istéllet ska fa sitt vaccin pa

véardcentralen

Sammanfattningsvis

- Det dr svart att né varden for att boka tid for vaccination.

- Patienterna kénner sig ledsna, upprorda och oroliga dver att inte fa nagon tid
for vaccination.

- Minga kinner sig arga dver det system som Region Orebro liin har valt for
bokning av vaccinationstider.

- Det ér ofta svart att forstd den information som finns angaende vaccinationer.

- Patienterna efterlyser andra sitt att boka tid for vaccination.

- De flesta patienter vill bli kallade for vaccination, istéllet for att sitta och
ringa upprepade génger.

- Det finns en ilska 6ver att yngre personer som inte tillhor riskgruppen far
vaccinet fore de som &r 80+.

- Flera patienter vill hellre vaccineras pa vardcentralen istéllet for pa de

centrala vaccinationsnoder som finns.
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