Pandemin och patienterna

—en analys av klagomal relaterade till covid-19, inkomna till Patientnamnden Skane
till och med september 2020
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Sammanfattning

Det finns ingen samlad bild av hur manga klagoméal som
skéningarna verkligen haft relaterade till covid-19 pa
overgripande nivé, men Patientndmnden Skéne har f6ljt
utvecklingen dnda sedan WHO klassade coronaviruset
som en pandemi. Till och med september 2020 inkom
226 klagomal till Patientnimnden Skane som pa olika
sitt berorde covid-19. Detta dr forvisso en brékdel av de
totalt 3 502 drenden som patientndmnden har fatt in under
perioden, men varje drende i sig dr en beréttelse om nagot
som en enskild patient har upplevt. Och varje beréttelse
bar dérfor pa viktig kunskap om hur varden kan behdva
utvecklas. Detta &r en friga som varje vardgivare har
ansvar for att stilla sig.

Undantrangd vard

Lite mer 4n en fjdrdedel av klagomalen handlade om
undantringd vérd. Att det under mars och april var manga
som klagade pa detta, har sdkert samband med att Region
Skane stillde om sitt arbete for att sékerstilla tillgdngen till
vard for covidsjuka. Néstan 2 800 inplanerade operationer
av- eller ombokades. For patienterna innebar det att

de fick gé langre tid med de symtom och problem som
varit orsaken till beslut om operation fran forsta borjan.
Fordrojning av vard har enligt patienter lett till onodigt
langa sjukskrivningsperioder som ibland har ifragasatts av
Forsékringskassan.

Den undantriangda varden handlar inte bara om framflyttade
operationer, utan ocksa om att nekas besdk pa vardcentral,

pa grund av symtom som skulle kunna tyda pa covid-19.
Symtom som &r sd allménna att de skulle handla om
andra tillstdnd som ska behandlas inom primarvarden.
Folktandvarden stingde ner allt utom akutverksamhet,
dels for att den typen av behandling &r forknippad

med hog smittorisk, dels for att trygga sjukvérdens
materielférsorjning.

Sakra vardbesok

Niéstan lika ménga klagomal har berdrt att man ként oro
for smitta i samband med vardbesok. Flest klagomal

pa detta lamnades under april, vilket vi tror beror pa att
varden i pandemins borjan lade ett stort arbete pé att
implementera nya rutiner. Flera har klagat pa att det varit
trangt i véntrum och att det saknats handsprit. Nér det i alla
andra sammanhang talas om vikten av att halla avstand till
andra, har ménga ként rddsla nér de i varden tvingats till
ansiktsndra kontakter med vardpersonal. En del patienter
har upplevt att vardpersonalen inte f6ljt hygienrutiner.
Inom den kommunala &ldrevérden har det varit tydligt

att vardtagare har 6nskat att personalen anvinder sig av
skyddsutrustning i storre utrickning.

For ménga patienter dr det inte bara sdkerheten kring sjédlva
vardbesoket som inneburit onddig smittorisk, utan ocksa
resan till och fran besoket. Att hdnvisas till att anvénda
kollektivtrafik eller att inte kunna vilja bort att dela
sjukresa med andra personer, har fér manga medfort oro.
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Testning

Vart femte klagomal har géllt att man blivit nekad test
eller haft svarigheter att ta del av provsvar. Patienter har
varit kritiska till att de inte gavs mdjlighet att bli testade
vid covidliknande symtom. De menar att det hade kénts
vérdefullt att fa bekriftelse pA om man bar pa smitta eller
inte, fOr att inte bidra till den 6kande smittspridningen.

Allteftersom det blivit mojligt for alla att bli testade och
testkapaciteten har utdkats, skulle man kunna tdnka sig att
klagomalen pa testning skulle minska over tid, men det har
de inte. Flest klagomal pa detta kom under september.

Bemotande och information

Att symtomen pa covid-19 kan vara sd allménna har
forstarkt kdanslan av oro och osékerhet hos manga. I motet
med oroliga patienter blir ett professionellt bemé&tande
centralt. Utifran de klagomal som vi har fatt om bemé&tande
ser vi att det dr extra viktigt att vardpersonalen paminner
sig om de virderingar som ska prégla det dagliga arbetet.
Region Skénes virdegrund ér att vara vilkomnande,
drivande samt visa omtanke och respekt.

Narstaendes perspektiv pa besoksforbudet
Det tillfdlliga besoksforbudet har haft bade positiva och
negativa effekter. Samtidigt som det minskat risken for
att f in smittan pa sjukhusen, sd har det ocksa minskat
narstdendes mojlighet till delaktighet. I samband med
graviditet och forlossning har det inneburit att kvinnans

partner inte fatt vara med vid undersékningar och pa BB,
nagot som en del har klagat pa.

Patienter med kognitiv funktionsnedsittning eller andra
kommunikationssvarigheter kan vara beroende av stéd i
kommunikationen med véarden. Narstdende har klagat pa
att kommunikationen med varden har forsvarats nér de inte
fatt vara med vid vardbesok.

Vad hander nu?

Det finns inget som tyder pa att den hir pandemin &r
over. Till och med september méanad har 5 964 skaningar
konstaterats smittade av coronaviruset, dessutom ses en
snabb uppgéng av smittspridning. Det innebér att det
finns mojligheter att anvénda patienters och nirstdendes
upplevelser for att forbéttra den covidrelaterade varden
redan nu.
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Bakgrund och syfte

Patientnamndens uppdrag

Patientndmndens huvudsakliga uppgift ar att
pa ett 1ampligt sitt hjilpa patienter att fora
fram klagomal till vardgivare och att vid
behov fa dem besvarade.

Patientndmnden Skane tar emot synpunkter
och klagomal pa:

» offentlig hélso- och sjukvard som drivs
av Region Skéne

¢ hiélso- och sjukvard hos privata
vardgivare som har avtal med Region
Skane

¢ kommunal hélso- och sjukvérd

* viss tandvard.

Patientndmnden ska analysera klagomélen
for att bidra till kvalitetsutveckling, hog
patientsdkerhet och till att verksamheterna
inom hélso- och sjukvéarden anpassas efter
patienternas behov och forutsittningar.

Covid-19

I slutet av 2019 uppticktes ett nytt virus,
SARS-coronavirus-2, i folkmun kallat
coronaviruset. Sjukdomen som orsakas av
viruset fick namnet covid-19.

WHO (Vérldshélsoorganisationen)
deklarerade den 11 mars 2020 att covid-19 var
en pandemi. Covid-19-pandemin har kommit
att paverka varden pa olika sitt. Eftersom
sjukdomen dr ny dkar kunskapen om den
efterhand.

For att bibehalla en god och sdker vérd,
varna tillgdngen till sjukvard for dem som
hade storst behov och skydda riskgrupperna
behovde Region Skane omorganisera sitt
arbete och omdisponera materiel. Samtidigt
som akut- och intensivvard ut6kades,

medforde det att annan véard blev undantriangd.

Patientnamnden Skanes hantering
av klagomal relaterat till covid-19
Patientndmnden borjade folja utvecklingen
av klagomal relaterade till covid-19 samtidigt
som WHO klassade coronaviruset som en
pandemi. Till och med september 2020 inkom
226 klagomal som pa olika sitt berorde
covid-19. Detta &r forvisso en brakdel av de
totalt 3 503 drenden som Patientndmnden

har fétt in under perioden, men varje drende i
sig &r en berittelse om nagot som en enskild
patient har upplevt. Och varje beréttelse bar
darfor pa viktig kunskap om hur vérden kan
behova utvecklas. Detta ér en fraga som varje
vardgivare har ansvar for att stélla sig.

Det finns inget som tyder pé att den hir
pandemin dr dver. Det innebér att det finns
mdjligheter att anvinda patienters och
nérstdendes upplevelser for att forbéttra den
covidrelaterade varden redan nu.



Somatisk specialistsjukvard

Somatisk specialistvard innefattar vard oavsett om den
skett i 6ppen eller sluten form.

82 av 226 klagomal berorde den somatiska
specialistsjukvarden. Flest klagomal har handlat om
undantringd vard foljt av klagomal pa sékerheten vid
vardbesok samt testning.

Undantrangd vard

Ibland har det varit svart att fa en forsta bedémning.
Patienter har uttryckt att de inte har kunnat boka tid eller
att deras inbokade tider har avbokats. For flera patienter
har det medfort att planerade utredningar har skjutits

pa framtiden. For patienterna kvarstar de besvar som &r
anledning till beslut om utredning. Att inte veta nir man
forvéntas fa hjalp skapar en oro.

En mamma, vars barn véntar pé allergiutredning, ar
frustrerad Gver att utredningen fordrdjts. Hon berittar hur
svart det &r att forklara for ett litet barn att hon inte vet om
barnet far dta vissa saker eller inte.

Instéllda operationer ger konsekvenser

Flera klagomal har handlat om att planerade operationer
stéllts in. For patienter kan det innebara, forutom att
forberedelser maste goras om, att &ven det psykiska
maendet forsdmras.

En patient berittar att han haft smértor i héfterna i ménga
ar. For ett ar sedan ndr smirtorna var outhérdliga togs
beslut om operation. Den har nu skjutits upp. Patienten
har svért att klara sitt dagliga liv och orkar inte leva pa
det sittet. Patienten undrar om det finns nagon chans for
honom att bli opererad inom rimlig tid.

Generellt uttrycker flera patienter att de har forstaelse for
vardens situation och behov av att stilla om, men att de
gérna skulle vilja veta var i kon de star och nér de kan
forvéntas fa hjalp.

Den instdllda operationen har for vissa lett till
komplikationer, som troligen inte hade intréffat om
operationen utforts som planerat. En patient drabbades av
att ett stent — ett ror som ska forhindra fortrdngning av till
exempel en gallgang — lossnade och fastnade i tunntarmen,
vilket ledde till tarmvred. Planen var att stentet skulle tagits
bort tre manader tidigare.

Uppfoljning och reoperation

Vissa behandlingar eller operationer behéver féljas upp

av varden. Nér det inte gors som utlovat kan det leda till

att upptickten av forsamring fordréjs. En patient som
regelbundet brukar kontrollera blodvérdet pa grund av
dndtarmsblodningar, fick sitt besdk avbokat. Hon drabbades
av hjartklappning, andfdddhet, trotthet och huvudvirk.
Forst dé kontrollerades blodvirdet, som var lagt.

En annan patient kinner sig diskriminerad da hennes
uppfoéljande rontgenundersdkning stélldes in pa grund
av hennes dlder. Hon hade varit med om en olycka
och réntgenundersdkningen var en uppféljning av den
skelettskada hon fick vid olyckan.

Ibland blir inte resultatet av en operation som forvéntat,
och beslut om en reoperation tas. En del patienter har
klagat pa att den planerade reoperationen har stéllts in,
vilket lett till ett onddigt lidande for dem. Till exempel
beréttar en patient att hon har sddana smértor att hon inte
langre klarar att ga utan rollator. Patienten anser att nir
resultatet av en operation inte blir bra, bor varden reservera
tider for uppfdljning och eventuell operation.

Ytterligare en konsekvens av fordrojd vard &r att det
leder till forldngda sjukskrivningar. En patient hade en
handledsfraktur som lékt fel. Beslut om operation togs
strax innan coronapandemin tog fart. Patientens operation
flyttades fram pé obestamd tid. Forsdkringskassan
ifragasatte den langa sjukskrivningen, vilket patienten
upplevde som psykiskt pafrestande.



Sakra vardbesok
Flera patienter uttrycker rddsla for att smittas eller smitta
andra med covid-19 i samband med vérdbesok.

Att ta sig till och fran varden

Vissa klagomal handlar om patienters oro for att ta sig till
och fran vardbesok. Pa en akutmottagning bedémdes det att
en patient med covidliknade symtom kunde dka hem igen.
Hon uppmanades att anvidnda kollektivtrafik. Eftersom

hon inte ville dka kollektivtrafik med risk for att smitta
andra, lyckades hon sjilv bestélla en sjukresa. Dagen efter
sOkte patienten vérd igen pa en annan akutmottagning, och
testades positivt for covid-19.

En annan patient, som tillhor riskgrupp, klagar pa att hon
fick dela sjukresa med andra personer. Det medforde radsla
och oro for patienten. Fragan om att dela bil kom aldrig
upp i samband med bokningen. For att minska risken for
eventuell smitta foreslar hon mer noggrannhet vid bokning.

For patienter som har upprepade vardtillfillen planerade
kan forflyttningar mellan olika vardenheter innebéra en
Okad risk for smitta. Ett exempel ar en patient som var
medicinskt fardigbehandlad och skulle skrivas ut fran
sjukhuset till ett kommunalt korttidsboende. Nagra dagar
dérefter skulle hon ldggas in pé sjukhus igen, for en
canceroperation. Narstaende ifrdgasatte om inte patienten
skulle kunnat fa stanna kvar pa den forsta vardenheten
nagra dagar, for att minska risken for att smittas av
covid-19 pa korttidsboendet.

Ar vantrummet sakert?

En del patienter har reagerat pa att det ibland &r trangt och att
det vistas manga patienter samtidigt i vintrummen. En kvinna
beskriver sin upplevelse infor en mammografiundersokning.
Det var manga patienter i vantrummet och undersékningarna
gjordes pa 16pande band, med en patient var femte minut.
Kvinnan anser inte detta acceptabelt bade utifran patienternas
och personalens sékerhet. Det ska finnas tid till rengdring av
maskiner och for personalen att utféra basala hygienrutiner.

En annan patient berittar att nér hon skulle registrera

sin ankomst via en pekskdrm, fanns det ingen handsprit
tillgénglig fore och efter registrering. Hon beréttar ocksa att
stolarna i vantrummet stod ndra varandra. Nar hon patalade
det for personalen, fick hon till svar att varje patient har ett
egenansvar att hélla avstand.

Foljsamhet till hygienrutiner

Patienter har velat uppmarksamma upplevda brister i
foljsamhet av hygienrutiner bland vardpersonalen. En
patient, som vérdats for misstiankt covid-19, berittar att
hygienrutinerna verkade fungera méandag till fredag men
pa helgerna var det inte lika noggrant. Det var stddpersonal
som tog av sig all skyddsutrustningen inne pa rummet
innan de gick ut i slussen och personal som gldntade pa
dorren utan munskydd. Vid ett tillfalle kom en personal in
pa rummet helt utan skyddsutrustning.

Andra patienter har ldmnat synpunkter pa att
ambulanspersonal inte haft tillrdcklig skyddsutrustning.
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Testning

Region Skanes riktlinjer for provtagning av
covid-19 har uppdaterats under pandemin, utifran
Folkhédlsomyndighetens rekommendationer.

Nekad test

Patienter berittar att de har haft andningsbesvir eller andra
symtom som fétt dem att misstéinka covid-19, men de har
nekats testning. Nagra exempel:

¢ En patient, som vistats i samma hushall som en
person med konstaterad covid-19, hade under en
langre tid besvérats av hosta. Trots det nekades hon
test.

* Ett dldre par sokte akutmottagningen med feber och
hosta. De missténkte sjdlva covid-19. Personalen
gjorde en annan bedémning. De blev inte testade
utan skickades hem. | efterhand har antikroppstest
visat att de haft sjukdomen.

Vad visade provsvaret?

En patient fick inte resultat pa flera dagar. Den

langa véntetiden medforde ovisshet, irritation och
inkomstbortfall. En annan patient lamnade ett test pa
apoteket och skulle fa svar genom 1177 Vérdguidens
e-tjénster inom nagra dagar, men svaret kom aldrig.

Ytterligare en patient uppfattade vid ett besok pa
akutmottagningen att ett covid-19 test togs. I efterhand har
hon inte kunnat hitta ndgot provresultat i sin journal.

Narstdendes perspektiv pa besoksforbudet
Négra nirstdende har klagat pé att de inte fatt information
pa det sitt som de tror att de hade fatt om det inte hade
varit besoksforbud. En nérstdende anser att det borde finnas
undantag for besoksforbudet. Han berittar att hans hustru
ar multisjuk och inte kan kommunicera.

En annan nérstdendegrupp som péverkats av
besoksforbudet ar fordldrar eller blivande fordldrar. For
foraldrar till sma barn kan det kidnnas naturligt att de bada
dr med vid vardbesoket.

Ett par berittar att de inte samtidigt fick triffa sitt barn

som var inlagd pa sjukhuset. Det har uppmérksammats att
informationen kring att bara en fordlder far narvara behéver
fortydligas bade i analoga och digitala kanaler.

Blivande fordldrar har uppgett att de &r ledsna Gver att
kvinnans partner inte ges samma mdjlighet till delaktighet
under graviditet och forlossning. Det finns en oro att
besoksforbudet kan paverka partnerns anknytning till
barnet. En blivande pappa tycker att varden borde erbjuda
mojlighet att nérvara digitalt.

"Jag kan inte acceptera att jag inte

far folja med min hustru pa de
undersdkningar och kontroller som
gors under graviditeten. Hon &ar valdigt
orolig och behéver mitt stéd”.

" Jag akte till akuten eftersom jag hade
svara andningsbesvar och misstankte
covid-19. De tog ett test pd mig men
eftersom jag inte skulle bli inlagd sa skulle
heller inte provet skickas till analys, utan
slangas. Nu &r jag hemma, har fortsatta
symtom men inget provresultat”.




Slutsats

Vi hade forvéntat oss fler klagomal pa den undantrangda
varden, dn vad vi faktiskt har fatt. Generellt har vi sett

en betydande nedgang i antalet inkomna klagomal sedan
pandemin blev ett faktum. Dels tror vi att det handlar

om att patienter har en forstielse for de fordndringar
sjukvarden har behovt gora for att stélla om, dels kan det
bero pa att patienter inte vill belasta varden i onddan med
klagomal. Vi ser dndé att nir patienter inte far vard som
planerat paverkas de negativt, bland annat leder det till ett
forlangt lidande bade fysiskt och psykiskt. En del patienter
har, trots att de tillhor nagon av riskgrupperna, upplevt att
de haft sa lag livskvalitet att de varit villiga att riskera att
bli smittade, for att f4 den vard de behover.

For patienter som redan innan pandemin varit sjukskrivna
lange i viantan pa behandling, har den uppskjutna varden
ibland ocksa lett till ifrdgaséttande fran andra myndigheter,
som till exempel Forsékringskassan.

De allra flesta skaningar foljer Folkhdlsomyndighetens rad
for att forhindra smitta, det vill séga att tvétta hander, att
hélla distans till andra bade inomhus och utomhus samt att
undvika kollektivtrafik. Men nér de 4r i behov av vard, kan
de vara tvungna att anvinda sig av kollektivtrafiken vilket
skapar en oro for att bli smittad eller att smitta andra. Nér
de sedan kommer till varden, saknas ibland forutsittningar
for att halla sikert avstédnd, bade till andra patienter och till
vardpersonal. Sérskilt patienter i riskgrupper har framfort
onskemal om att personalen ska anvinda skyddsutrustning
1 storre utstrackning.

Under varen var manga patienter kritiska till att de inte
gavs mojlighet att bli testade vid covidliknande symtom.
De menar att det hade kéints vardefullt att fa bekraftelse
pa om man bar pa smitta eller inte, for att inte bidra till
den 0kande smittspridningen. Att tagna covid-19 tester
inte analyserades om man inte blev inlagd pé sjukhuset,
uppfattades som ologiskt och onddigt.

Vi kan konstatera att det tillfdlliga besoksforbudet,

som forvéntat, haft bdde positiva och negativa effekter.
Samtidigt som det minskat risken for att fa in smittan
pa sjukhusen, s& har kommunikationen med nérstaende
forsvarats.

Det har varit helt naturligt att diskutera undantag i
besoksforbudet for patienter som vardas i livets slutskede.
Men vi kan se att det finns andra patientgrupper

dér en liknande diskussion hade behovts. Det géller
patienter med kognitiv funktionsnedséttning eller andra
kommunikationssvarigheter, som kan vara beroende av
nérstaende i kontakten med véarden.
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Priméarvard

Med primirvard avses vardcentraler, barn- och
modrahilsovard.

80 av 226 klagomal har berort primérvarden. Flest
klagomal har handlat om svarigheten att bli testad foljt
av undantringd vird samt klagomal pa sékerheten vid
vardbesok.

Testning

Nekad test

De allra flesta covidrelaterade klagomél som ror
primdrvarden handlar om att patienter nekats provtagning,
trots att de haft symtom sédsom feber, halsont och hosta. En
del av dessa patienter har dessutom vistats i samma hushall
som personer med bekriftad smitta. Nagra exempel:

¢ En familj var forkylda. De hade tréffat personer som
varit i norra Italien, som da var ett utpekat omrade
for smittspridning.

¢ En fordlder informerades om att det bara var en
rekommendation att barn skulle testas och att
kapacitet for detta saknades.

¢ En mamma informerades om att det inte var ldkarens
uppgift att smittspara pa forskolan samt att barn
under sex ar inte testas.

En patient hade fatt tid bokad for covidtest. Nar han kom
till vardcentralen nekades han testning eftersom proverna

redan hade hiamtats for dagen. Patienten stiller sig kritisk
till varfor han bokades in pa ett sent eftermiddagsbesok nér
proverna himtas vid samma tid varje dag.

Information och bestéllning av test via 1177.se
Négra patienter har tagit upp att informationen kring
provtagning var otydlig. En mamma hade l4st pa 1177.se
att man sjalv kunde vélja om man ville bestélla sjdlvtest
eller om man ville testas via vardcentralen. Mamman valde
att ta sitt barn till vardcentralen, men nekades test ddr och
hinvisades istéllet till att bestélla sjilvtest.

For att bestilla sjédlvtest via 1177 Véardguidens e-tjanster
krévs en e-legitimation. En patient, vars e-legitimation inte
fungerade vénde sig darfor till vardcentralen for att fa hjdlp
med bestillning, men det var inte mojligt. En annan patient
bestillde sjélvtest via 1177, men nér det skulle hdmtas ut pa
apoteket fanns dér inget test.

Undantrangd vard

Nekad besokstid pa grund av covidliknande
symtom

Flera patienter har nekats besok, pa grund av att de
uppvisat symtom som skulle kunna tyda pa covid-19. En
patient med feber och halsont fick egenvardsrad via telefon.
Niér han forsdmrades sokte han sig till akutmottagningen
och fick behandling for en bakteriell infektion.

FOTO: © REGION SKANE
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En del av klagomalen beror nekad besdkstid for barn.

Ett barn hade feber, muskelvérk och stelhet 1 nacken.
Vardcentralen vill inte ta emot barnet pa grund av risk for
smitta. P4 en annan vardenhet konstaterades senare att
barnet hade kortelfeber. I ett annat fall beréttar en pappa

att de hade en tid bokad pa vardcentralen. Tio minuter fore
besoket fick de besked om att besdket var instillt eftersom
barnet hade forkylningssymtom som skulle kunna vara
covid-19. Istéllet forskrevs antibiotika. Pappan r kritisk till
vardcentralens agerande och himtade aldrig ut antibiotikan.

Patienter bollas mellan vardenheter

Nagra patienter har upplevt att vardcentralerna inte velat ta
emot dem da de uppgett att de haft covidliknande symtom,
utan istillet hdnvisat dem vidare till specialistvarden.

En patient med KOL (kroniskt obstruktiv lungsjukdom)
hade blivit forkyld och upplevde andningssvarigheter.
Vérdcentralen ville inte ta emot honom, utan hianvisade till
lungmottagningen. Nar patienten vénde sig dit, hdnvisade
de honom tillbaka till vardcentralen.

Aldre nekas vard

Personer 6ver 70 ar tillhor riskgrupp eftersom hog alder

ar den framsta riskfaktorn for att bli svart sjuk eller avlida

i sviterna av covid-19. For nagra patienter har detta
inneburit att de inte fatt den véard de behovt. Till exempel sa
uppger en patient att hon nekats besok hos vardcentralens
sjukgymnast. Hon fick till svar att de inte behandlade
patienter som var dver 70 ar enligt nationella riktlinjer.

Sakra vardbesok
Flera patienter uttrycker rddsla for att smittas eller smitta
andra med covid-19 i samband med véardbesok.

Foljsamhet till hygienrutinerna

Manga patienter har upplevt brister i personalens foljsamhet
av hygienrutinerna. En patient beréttade att 1ikaren hon
traffade var uppenbart forkyld, han hostade och nos. Patienten,
som sjdlv tillhor en riskgrupp, kdnner sig orolig 6ver
héndelsen. En annan patient beskriver att personalen varken
anvéande handskar eller munskydd vid blodprovstagning. Det
har framforts 6nskemal om att vardpersonal ska anvidnda
skyddsutrustning i alla patientkontakter.

Skulle fysiska bestk kunna erséttas?

En patient som nyligen listat om sig till en ny vardcentral var
1 behov av nytt recept pa smartlindrande ldkemedel. Lékaren
insisterade pa att triaffa patienten, vilket patienten upplevde
onddigt med tanke pé smittorisken. Patientens asikt var att det
rdckte om ldkaren léste i patientjournalen.

Istéllet for att gé till vardcentralen for regelbunden
blodprovstagning, efterfragade en patient provtagning via

hembesok. Hon hade hort av en vininna att hennes vardcentral

erbjod den tjansten.

Ar vantrummet sakert?

Manga patienter har reagerat pa att det ofta var trangt och
att det vistades manga patienter samtidigt 1 vantrummen.
Pa vissa stéllen saknades handsprit och det fanns inte
pappershanddukar pa toaletterna.

Bemotande och information

Det finns mer att 6nska nér det géller bemétandet
Alla patienter forvéntar sig ett professionellt bemdtande i
kontakten med hélso- och sjukvérden, men i nagra fall har
det inte uppfyllts. Det som en person gor for att latta upp
stimningen kan feltolkas av mottagaren, som i exemplet
nér en sjukskdterska precis i borjan av utbrottet i Sverige,
skdmtsamt fragade en patient med forkylningssymtom om
det var hon som hade coronaviruset. Patienten tog illa vid

sig.

Andra patienter har fétt hora att de sokt vard i onddan,
och dérmed varit en belastning for varden. En patient som
upprepade ganger vande sig till vardcentralen pa grund av
covidliknande symtom, fick vid ett av tillfallena hora av
en sjukskoterska att hon borde begripa att hon inte hade
covid-19.



Slutsats

De allra flesta klagomalen géllande primarvarden har
handlat om att patienter nekats mojlighet till undersokning
och covid-19-test, trots att de sjdlva upplevt tydliga symtom
pa smitta.

Bland de symtom som rapporterats vid covid-19 ndmns
hosta, feber, andningsbesvir, snuva, néstippa, halsont,
huvudvirk, illamaende, muskel- och ledvérk. Symtom pa
ménga andra tillstdnd som brukar behandlas i primérvarden.
Vi ser i flera av klagomalen att det framkommit att patienter
trots att de blivit nekade besok, varit 1 behov av vard och
behandling for andra typer av infektioner.

Vardcentralen dr basen inom primérvarden och det ar dit
patienter i forsta hand ska védnda sig ndr de blir sjuka. Att da
bli nekad besok, kan skapa forvirring hos patienter, eftersom
de upplever sig vara i behov av vard. En del patienter har
bollats mellan primérvarden och specialistsjukvérden, vilket
medfort onddigt manga vardkontakter och darmed 6kad risk
for smitta.

Coronaviruset som orsakar covid-19 ar en ny smitta

som med sin framfart medfort sdrskilda svarigheter och
utmaningar, bade for patienter och vardpersonal. Att
symtomen kan vara sa allminna har forstarkt kinslan av
oro och osdkerhet. I motet med oroliga patienter blir ett
professionellt bemotande centralt. Utifran de klagoméal som
vi har fatt om bemdtande ser vi att det dr extra viktigt att
vardpersonalen paminner sig om de virderingar som ska
prigla det dagliga arbetet.

Region Skanes varderingar

Valkomnande
* Vi méter andra som vi sjdlva vill bli
bemotta.
* Vi dr 6ppna i sinnet och inbjuder till
samarbete och nya idéer.

Drivande
* Vi visar nyfikenhet och tar initiativ.
* Vivill, vagar och agerar.
* Vi tar ansvar och vill gora skillnad.

Omtanke och respekt
* Vi bryr oss om.
* Vi visar hinsyn till vara medménniskor
och den omgivning vi lever i.

ILLUSTRATION: GERD ALTMANN PIXABAY
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Kommunal halso- och sjukvard

Med kommunal vird avses kommunal hilso- och
sjukvard enligt Hilso- och sjukvardslagen och den
allménna omvardnad enligt Socialtjsinstlagen som ges i
samband med denna.

17 av 226 klagomal berorde den kommunala hélso- och
sjukvarden. Flest klagomal har handlat om séikerheten
vid vardbesok foljt av undantringd vard.

Sakra vardbesok

Vardtagare och nérstaende kénde oro infor bristen pa
skyddsutrustning eller att vardpersonalen inte anvinde
skyddsutrustning vid vardbesok. Det framkom i flera
klagomal att de krévt att personal skulle anvdnda
skyddsutrustning men att de inte alltid fick gehor for det.
Till exempel anser en nirstdende att det dr vardtagarens
och nérstaendes juridiska ratt att bestimma hur
hemtjanstpersonal utfor arbete i patientnédra kontakt.

Négra klagomal beror dven den vard som vardtagare fick
efter bekriftad covid-19, och kommunikationen mellan
vardpersonal och nérstdende. En vardtagare fick till
exempel av en tillféllighet veta att andra pa boendet var
smittade. En tid senare insjuknade &ven han och avled.

FOTO: REBECCA MARTINSSON

I ett annat exempel upplevde nirstiende till en vardtagare,
som ocksda avled i sviterna av covid-19, att kontakten med
vardpersonalen varit otillricklig. Det var otydligt vem som
haft det yttersta ansvaret for varden och som beslutade att
inte skicka honom till sjukhus.

Undantrangd vard

Det framkommer ocksa att boende pé vard- och
omsorgsboende inte hade den méjlighet till aktiviteter och
utevistelse som de hade behov av och att det berodde pa att
vardpersonalen inte hade tid for det.

Slutsats

Eftersom flertalet personer som é&r i behov av kommunal
hilso- och sjukvard tillhor riskgrupp och det dér &r svart att
undvika ansiktsndra kontakter, sa dr vi inte forvanade over
att de flesta klagomalen handlar om oron kring risken att
smittas av vardpersonal. Framforallt har nérstdende onskat
att personalen skulle anvidnda skyddsutrustning i storre
utstrackning &n vad som inledningsvis rekommenderades
av Folkhdlsomyndigheten. Vi vet sedan tidigare att en
vardtagare kan fa besok av manga olika personer, vilket
ytterligare kan bidra till smittspridning.

Folkhélsomyndigheten har konstaterat att det behovs en
okad information samt kunskap kring basala hygienrutiner
till personal. Troligen behdver ocksé vardtagare och
nérstdende mer information kring det. Aven antalet
personal som varje vardtagare moter skulle behdva
begrénsas.
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Tandvard

Med tandvard avses Folktandvarden AB, all regionalt
finansierad tandvard samt privat tandvard som helt
eller delvis finansieras av regionen.

12 av 226 klagomal berorde tandvarden. Flest klagomal
har handlat om undantriingd vard foljt av bemétande
och information.

Undantrangd vard

Klagomalen gillande tandvard har néstan uteslutande
handlat om undantringd vérd. Planerad tandvard har
stéllts in och vid akuta tillstdnd har patienter ibland

getts egenvardsrad. En patient som hade skadat en tand
hinvisades till att kdpa lagningsmaterial pa apoteket,
istéllet for att fa en akuttid till tandldkare. Ett annat
exempel handlar om en patient som vid ett akutbesok fick
utskrivet antibiotika och uppmanades att dterkomma nér
pandemin var Gver.

En dldre man, som vardades inom dldreomsorgen, nekades

hembesok for munhédlsobeddmning med hanvisning till risk
for smitta av covid-19. Nérstéende ifrdgasatte om mannens

rattigheter och medicinska behov hade tillgodosetts.

Bemotande

Barn dr en patientgrupp som ska visas sérskild hansyn
och vardgivaren ska utgé fran vad som ar barnets bésta.
En mamma fick inte folja med sitt 12-ariga barn in till

tandldkaren, pd grund av smittorisk. Barnet upplevde
besdket som obehagligt och mamman anség att hon borde
fatt folja med in.

Slutsats

Tandhélsan har en stor inverkan pa vart 6vriga méende
och upplevelse av livskvalitet. Pandemin tvingade
tandvarden att stdlla om sin verksamhet pa kort tid. Det
ledde till negativa upplevelser, framforallt for de patienter
som tyckte att de var i behov av akut tandvérd, medan
personalen gjorde beddmningen att varden kunde vénta.

FOTO: REBECCA MARTINSSON
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Psykiatrisk specialistsjukvard

Med psykiatrisk specialistvard avses allmanpsykiatri,
beroendevird, barn- och ungdomspsykiatri samt
rittspsykiatri oavsett om vard skett i 6ppen eller sluten
vard.

5 av 226 klagomal berort den psykiatriska
specialistsjukvarden. Flest klagomal har handlat om
sikerheten vid virdbesdk.

Sakra vardbesok

Ett fatal klagomal har berdrt psykiatrin. Ett par patienter
som behandlas pa LARO-mottagning klagade pa att de
inte fick hdmta ut lakemedel en gang per vecka, istéllet for
som normalt tva ganger per vecka. Anledningen till deras
onskemal var att inte utsétta sig for smittorisk, bland annat
i kollektivtrafiken.

FOTO: © REGION SKANE
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