1N 77

Inspektionen for vard och omsorg
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lakttagelser i korthet

Patienter klagar 6ver brist pa
tillganglighet och samordning |

primarvarden

Primarvarden har en central roll i halso-
och sjukvarden och & manga patienters
forsta kontakt med varden. En gemen-
sam analys av klagomal fran Patient-
namnderna (PAN) och Inspektionen for
vard och omsorg (IVO) visar att vissa pa-
tienter inte upplever primarvarden som
sammanhallen och tillganglig. Férutom
fordrojd vard och behandling visar kla-
gomalen att detta leder till otrygghet och
oro. Patienter upplever att de sjalva be-
hover ta ansvar for att samordna sin
vard nar vardenheter inte kommunicerar
med varandra. Klagomalen indikerar att
en god och nara vard annu inte ater-
speglas fullt ut i dessa patienters erfa-
renheter.

Det svenska hélso- och sjukvardssystemet genomgar
en omstallning till en god och néra vard som syftar
till att varden i hogre grad ska organiseras och bedri-
vas med utgangspunkt fran patientens behov och for-
utsattningar. Primarvarden ska utgdra basen i varden
dar tillganglighet, kontinuitet och personcentrering &r
centrala delar. Samtidigt har klagomalen till patient-
namnderna okat de senaste aren inom omradena till-
ganglighet och vardansvar. For att ge ett patientper-
spektiv pa dessa delar har PAN och VO valt att
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fokusera rapporten pa klagomal fran patienter som
ror tillganglighet och vardansvar inom primarvard.

Totalt har 13 784 klagomal inkommit till PAN och
IVO som ror primarvarden under 2023. Av dessa kla-
gomal handlar 16 procent om tillganglighet och var-
dansvar (tabell 1). Majoriteten av 6vriga klagomal
avser patienter som ar missndjda med sin vard och
behandling.

Tabell 1. Klagomal pa primarvarden som inkommit
till PAN och 1VO under 2023

PAN VO Total
Antal Antal Antal
(%) (%) (%)
Primarvard* 12 762 1022 13784
varav tillganglighet 1391 71 1462
(11) (7) (11)
varav vardansvar 681 71 752

®) ) (©)

* Omfattar klagomal som ror vardcentraler och huslakarmottagningar.
Modravardscentraler, barnavardscentraler och narakut ar exkluderade
frén analysen.

Kallor: Inspektionen for vard och omsorg, 2024. Patientnamnderna,
2024.



Patienter klagar 6ver att var-
den inte ar tillganglig

Tillganglighet till varden spelar en avgorande roll for
patienter eftersom det paverkar deras mojlighet att fa
vard i ratt tid och pa ratt plats. Totalt inkom 1 462
klagomal till PAN och IVO géllande tillganglighet
under 2023. Klagomalen handlade om att det &r svart
att fa kontakt med sin vardcentral (958 stycken, 66
procent) respektive langa vantetider (504 stycken, 34
procent).

Patienter kan ha svart att fa kontakt
med varden

Enligt vardgarantin har en patient ratt till kontakt
med priméarvarden samma dag.! Under 2023 visar
uppgifter fran Sveriges kommuner och regioner
(SKR) att i genomsnitt 13 procent av patienterna inte
fick kontakt med sin vardcentral samma dag.>

Det vanligaste klagomalet bade till PAN och IVO
handlar om svarigheter att komma i kontakt med och
boka ett besok pa vardcentralen. Patienter uppger till
exempel att de forsokt ringa i flera dagar, ibland
veckor, for att fa en tid. Ibland rekommenderas pati-
enter att i stallet soka vard pa andra vardcentraler el-
ler akutmottagningar. Detta upplever patienter som
otillgangligt och att varden inte ser till deras indivi-
duella behov. Inom hemsjukvarden beskriver patien-
ter ocksa svarigheter att na vardcentralen och att
langa vantetider for hembesok blir problematiskt.

Langa vantetider aven for vard

Klagomalen beskriver att vantetiden till vardbesok ar
lang och att patienter inte blir kontaktade for uppfolj-
ning av provsvar och behandlingsplaner. Patienter
vittnar a&ven om langa vantetider pa remisser och att
remisserna ibland ar sa bristfalligt hanterade att det
kravs omarbetning av lakaren. Bristande aterkoppling
till patienten ar vanligt forekommande i klagomalen
och patienterna upplever att de inte har insyn i vad
som hander i deras arende eller hur lang véantetiden ar
for vidare atgarder. Patienterna beskriver att langa
véntetider har resulterat i fordrgjda behandlingar och
ett forsamrat halsotillstand.

16 kap. 1 § héalso- och sjukvardsférordningen (2017:80), HSF.

2 Sveriges Kommuner och Regioner (SKR). 2024. Telefontillgang-
lighet till primarvard. https://skr.se/vantetiderivarden/vantetidssta-
tistik/telefontillganglighet.54387.html (hamtad 24 april 2024).

Vardens digitalisering skapar av-
stand for vissa patientgrupper

Digitaliseringen av varden medfor forvantningar pa
att patienter ska kunna vara mer aktiva i kontakt och
kommunikation med varden. | klagomalen som PAN
och IVO tagit emot finns det redogdrelser om att di-
gitaliseringen av varden kan skapa ett avstand till
varden for vissa patientgrupper.

For multisjuka patienter eller skora aldre kan kom-
plexa halsoproblem och behovet av personlig vard
innebéra att de inte kan ersétta fysiska méten med
varden med digitala alternativ pa samma satt som
andra patientgrupper. Detsamma géller personer med
psykisk ohélsa dar det personliga métet ofta ar avgo-
rande for varden och behandlingen.

Klagomalen visar att dldre personer som saknar mo-
bilt bank-ID har svarare att na fram och manga har
otillracklig teknisk kunskap for att kommunicera med
digitala medel. Det gor det svart for dem att dra nytta
av digitala vardalternativ och ta del av information.
Drygt 40 procent av de patienter som klagat till pati-
entnamnderna om svarigheter att kommunicera med
vardcentralen var 6ver 60 ar.

Andra klagomal beskriver svarigheter med att an-
vanda 1177 och att det &r utmanande att hitta lediga
tider for vardkontakter online. Patienter beskriver i
klagomal till PAN och VO att detta leder till oro och
en kénsla av att bli bortglomd. Det framgar tydligt i
klagomalen att 6vergangen till en god och nara vard
kraver en resursstark patient som kan navigera i digi-
tala miljoer.


https://skr.se/vantetiderivarden/vantetidsstatistik/telefontillganglighet.54387.html
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Patienter 6nskar en samman-
hallen vard och ett tydligt var-
dansvar

Patienter klagar pa att det saknas ett tydligt vardan-
svar, det vill sdga de dnskar kontinuitet, samverkan
mellan vardenheter och information om vilka som
ansvarar for olika vardinsatser. Patienter uttrycker
ocksa en 6nskan om en sammanhallen vard som tar
hansyn till deras individuella behov.

Totalt 752 klagomal till PAN och IVO r6r vardan-
svar. Majoriteten av dessa klagomal handlar om fran-
varon av en fast lakarkontakt och vardplan (244
stycken, 32 procent) eller bristande samverkan mel-
lan vardenheter (285 stycken, 38 procent). Andra
vanliga klagomal rér begransade mojligheter att vélja
lakare och vardgivare inom primarvarden (111
stycken, 15 procent). Resterande klagomal handlar
om resursbrist (69 stycken, 9 procent) och bristande
hygien (43 stycken, 6 procent).

Kontinuitet i form av en fast lakar-
kontaktkontakt och en vardplan
viktigt for patienter

Patienter har en lagstadgad ratt att fa mojlighet att
vélja och fa tillgang till en fast lakarkontakt i primér-
varden. ® Bland klagomalen till PAN och I\VO finns
patienter som upplever att denna rattighet inte har
tillgodosetts inom varden. Sammanstallningen av in-
komna klagomal visar dven att manga patienter 6ns-
kar att fa traffa en och samma lakare som kanner till
deras sjukdomshistoria och inte bara ser till symto-
men vid det aktuella vardtillfallet. Det framkommer
ocksa att avsaknaden av en fast lakarkontakt skapar
otrygghet hos manga patienter och en oro for att
ingen i sjukvarden tar ansvar for patientens vard.

Franvaron av en plan for patientens vard och behand-
ling tas upp i flera klagomalsarenden. Patienterna
onskar en plan for sin vard och behandling och de
vill aktivt delta i utformningen av den. Det férekom-
mer dven att patienter klagar pa att vardcentralen inte
foljt den plan for patientens vard som specialistvar-
den rekommenderat.

Klagomalen visar att brist pa en fast lakarkontakt ofta
hanger samman med att vardplaner inte upprattas och
att patienten inte upplevt sig ha fatt vara delaktig i
planeringen av sin vard. Det ar ofta patienter med
storre vardboehov som klagar pa bristande kontinuitet
i varden. Det kan till exempel réra sig om aldre

3 6 kap. 3 § patientlagen (2014:821), PL; 7 kap. 3 § halso- och
sjukvardslagen (2017:30), HSL.

patienter eller patienter med flera bakomliggande
sjukdomar, vilket kraver kontakt med olika varden-
heter.

Patienter klagar pa begransad val-
frihet inom primarvarden

| klagomalen framgar att en del patienter upplever att
mojligheterna till valfrihet, som att sjalva fa valja la-
kare eller vardcentral, &r begransade inom primarvar-
den. Patienter klagar till exempel pa att de nekats att
byta lakare nar de velat. | andra fall har patienter pa
grund av andrade rutiner och arbetssétt varit tvungna
att byta lakare fast de sjélva varit ndjda och velat be-
halla sin nuvarande kontakt. Klagomalen handlar
ocksa om begransad valfrihet vad galler vardgivare;
patienter beskriver att de inte fatt lista sig dar de ons-
kar eftersom vardcentralen inte har kapacitet att ta
emot fler patienter eller att de nekats vard pa en vard-
central med anledning av att de &r listade nagon ann-
anstans. Det framgar att patienter har forvantningar
pa vad vardgarantin innebar i form av exempelvis
fritt vardval och att de inte anser att vardgivaren
lyckats uppna dessa.

Bristande samverkan mellan var-
denheter ger en otrygghet hos pati-
enter

En stor del av klagomalen inom omradet vardansvar
galler bristande samverkan mellan olika vardenheter.
Patienter beskriver att de skickas runt mellan olika
verksamheter utan att fa adekvat hjalp, fran primar-
varden och specialistvarden eller mellan olika vard-
centraler. Det ar otydligt for patienterna vilken var-
denhet som har det medicinska ansvaret. Detta kan i
sin tur resultera i forsenad eller utebliven behandling.
Exempel pa detta ar att patienter klagar dver att re-
cept pa lakemedel och sjukintyg inte fornyats i tid, att
utlovad behandling inte paborjats och att operationer
stéllts in.

Bristande samverkan mellan vardenheter kan med-
fora problem for patienter som skrivits ut fran sluten-
eller specialistvarden och dar uppfoljningen &r tankt
att ske pa patientens vardcentral. Det finns exempel
pa att patienter uppmanats att sjalv kontakta sin vard-
central och boka tid efter utskrivning men dér patien-
ten sedan nekats detta. Ett annat exempel &r att pati-
enter trots remiss inte erbjudits tid pa sin vardcentral
for uppfoljning.



Klagomalen hos bade PAN och IO vittnar &ven om
en bristande samverkan mellan primarvarden och den
psykiatriska specialistsjukvarden. Patienter som har
hanvisats fram och tillbaka mellan de olika vardniva-
erna upplever att de inte far tillrackligt stod och vard.
Glappet mellan primarvard och psykiatrisk specialist-
vard, och konsekvenser i form av utebliven eller for-
dréjd behandling och utredning, betonades aven i
PAN och IVO:s gemensamma analys av klagomalsa-
renden bland unga vuxna 2022.4

Forutom konsekvenser i form av fordrojd vard och
behandling visar klagomalen att bristen pa samver-
kan i varden leder till att patienter kanner sig otrygga
och oroliga for att inte fa en valfungerande och sam-
manhallen vard. Patienter maste sjalva ta ansvar for
sitt fortsatta vardforlopp nér vardgivarna inte kom-
municerar med varandra. Patienterna beskriver det
som extra svart nar det ar oklart vilken verksamhet
de ska vénda sig till.

Klagomal pa varden

For att lamna ett klagomal bor patienten eller narstaende till
patienten forst kontakta ansvarig vardgivare eller patientnamnd i
sin region. Om anmalaren inte far ett tillfredsstallande svar kan ett
klagomal lamnas till IVO. IVO gér en bedémning enligt 7 kap. 10-
18 8§ patientsakerhetslagen (2010:659), PSL, for att avgdra om
det finns forutsattningar att utreda klagomalet eller inte.

4 Patientnamnderna och Inspektionen for vard och omsorg (IVO).
2023. Vard vid psykisk ohalsa — vad klagar unga vuxna pa?

https://www.ivo.se/aktuellt/publikationer/rapporter/stor-andel-klago-

mal-fran-unga-vuxna-om-psykisk-ohalsa/.
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