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Inledning

Tillgédnglighet handlar om att na hélso-och sjukvarden oavsett personliga for-
utsdttningar, att varden ges i rimlig tid, fysiska férutsattningar och miljé. Det

handlar ocksa om tillgang till information och plan for fortsatt vard’.

Rapporten ar en presentation av inkomna klagomal géllande tillgénglighet. Det &r en
uppfdljande rapport av nulaget, 2017 skrev patientnamnden senast om tillganglighet.
Klagomal till patientndmnden som rér tillgénglighet ar inget som utmarker sig till an-
tal, &rendena ar mycket fa i forhallande till alla vardkontakter som sker. Tillgénglighet
i varden ar dock standigt aktuellt och under utveckling med fokus pa patientens del-
aktighet (N&ra vard).

Region Kalmar I&n har som uttalat mal i regionplanen att erbjuda en saker, tillgénglig,
jamstalld och jamlik halso- och sjukvard. Vidare att hélso- och sjukvarden ska finnas
dér nér invanarna behdver den och det ska vara enkelt att fa kontakt. Den nationella
vardgarantin innebar att en patient har ratt att fa vard inom viss tid. Digitala I6sningar

ar en sjalvklar del av ménniskors vardag och regionen ska mota utvecklingen? m

Bakgrund

Patientnamnden bedriver lagreglerad verksamhet genom lag (2017: 372) om stéd vid
klagomal mot hélso- och sjukvarden® . Uppdraget avser att ta emot klagomal frén pa-
tienter och narstaende men ocksa att arligen analysera inkomna klagomal och upp-
méarksamma region Kalmar l&n och lanets kommuner pa riskomraden och hinder for

vardens utveckling m

Syfte och metod

Syftet med rapporten &r att bidra med patienters och narstdendes perspektiv till
hélso-och sjukvardens utvecklings- och kvalitetsarbete nar det galler tillganglighet

i region Kalmar lan.

Under tidsperioden 2023-08-01 — 2024-07-31 registrerades 116 drenden som pa olika
satt ror tillgénglighet. Synpunkter pa tillgénglighet har under en langre tid markerats
for att kunna séka efter fler drenden &n de som &r kategoriserade under kategorin
tillganglighet. En del drenden handlar uteslutande om synpunkter pa tillgénglighet
medan andra &r en del av en vardhandelse. Inkomna synpunkter presenteras med

kortfattad statistik och drendeexempel m

1 Tillganglig vard. Vagledande strategier och koncept for hallbar utveckling. SKR 2024.
2 Regionplan 2024 - 2026
3 Lag (2017:372) om stéd vid klagomal mot halso-och sjukvarden.

Svensk férfattningssamling 2017:2017:372 t.o.m SFS 2019:976 - Riksdagen
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Resultat

Forvaltning

60 55
50
40 38
30
20 5 .

10 5

0

Sjukhus Primarvérd Psykiatrin Tandvard Ovrigt
Antal

Flest drenden ror halso-och sjukvardsforvaltningen/sjukhusvarden, det &r ortoped-
och éron-nésa-halskliniker (hérselvarden) som har flest drenden. Antalet synpunkter
pa primarvardens halsocentraler &r 35 pa de offentliga och 3 pa de privata. Under

Svrigt finns nagra drenden som rér regionens digitala tjanster.

Aldersférdelning
19
18 16

0-174r 18-294r  30-3%ar  40-493r  50-59ar  60-693r  70-79ar  B80-8%ar  90&r -- Okand

Antal

Det ar 60 kvinnor och 56 man som har ldmnat synpunkter.

Fa arenden

Region Kalmar I&n utmarker sig positivt vid nationella matningar av tillganglighet?.
Inkomna synpunkter pa tillganglighet till patientnéamnden utmérker sig inte i antal, vi
ser heller inga stora skiftningar 6ver tid. Synpunkter pa vantetider har ofta handlat om
kanda tillgénglighetsproblem framfér allt inom specialistsjukvarden, exempelvis langa

vantetider for utprovning av hérapparat.

Under perioden som analysen avser har det registrerats 116 drenden som pa olika s&tt
handlar om upplevd bristande tillgénglighet. Det &r 12 procent av alla inkomna &renden

under perioden.

4 Tillgénglighet i véarden, vardgarantin | SKR
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Rapport 201/

Vid analysen 2017 framkom det att manga av drendena handlade om bristande kom-
munikation kring planering av patienters vard. Liknande slutsats kan géras nu avseen-
de véntetider i varden. Otydlighet i kommunikation skapar en otrygghet och genere-
rar nya kontakter med varden. Flera &renden 2017 handlade om upplevelsen av att ha

blivitlovad eller nekad kontakt. Dessa tva omraden ses inte lika tydligt i denna analys m

Nedslag i varden

Vantetider

Flest synpunkter har handlat om vantetider i varden. Synpunkterna rér olika upplevda
tillganglighetsproblem utifran vantetider. Det har handlat om langa véntetider pa ett
forsta besdk men ocksa véntan pa besked ifran varden eller tillganglighetsproblem
under pagaende vard. Manga av synpunkterna kan dven kategoriseras som bristande

kommunikation, planering och delaktighet.

Arendena har handlat om véntan pa tid till Iskarbeddmning, réntgen/magnetkame-
raundersokning, horselvard eller utredningar. Lang véntan pa provsvar eller aterkopp-
ling, ingen hor av sig. Okade patientavgifter pa grund av vantetider eller férdrojningar

pa grund av att hénvisas runt i varden.

Exempel pa synpunkter pa tillgdnglighet kontra patientavgifter har framst handlat
om folktandvardens frisktandvardavtal da vantetider skapat upplevd sémre munhélsa
och okade utgifter samt nagra drenden som handlar om langa véntetider for utred-

ning dar patienten ként sig tvingad att soka privata kostsamma I&sningar.

Tillgénglighetsproblem under pagaende vard har exempelvis handlat om nyopere-
rade patienter som drabbats av postoperativa komplikationer och har haft svart att

na fram till varden och fa Idkarkontakt eller cancerpatienter som véntar pa en ny un-

dersdkning.
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Arendeexempel

, , Blir inte kallad och har haft svart att fa tid till tandvarden enligt friskvardsavta-

let, trots detta har avtalet forlangts utan mitt medgivande.

’ , Var pa min halsocentral fér fem manader sedan och fick bekraftat att jag skulle
fa remiss till en ortoped fér mina svara knaproblem, har inte hért nagot sedan

dess.

, ’ Fatt besked om metastaser i levern, vantat 11 veckor pa operation. Onskar att

cancerpatienter prioriteras.

’ , Min nérstaende var pa hérselkontroll f6r 18 manader sedan, har @nnu inte er-

bjudits tid fér utprovning av hérapparati hemregionen.

, , Jag fick besked om operation i Linkdping. Remissen skickades aldrig, mana-
derna gick. Jag fick senare besked att alla undersékningar maste géras om da
det gatt for lang tid. Nu har atta manader gatt och min sjukdom har férsam-

rats och jag har fortfarande inte fatt nagon tid fér operation.

Konsekvenser fér enskilda patienter ser olika ut, exempelvis oro, langvarigt lidande,
nya vardkontakter/soker akut, svart att planera sin vardag, bristande tillit till varden,
progress av sjukdomen, férsdmrat tandstatus, hemmasittare/icke fungerande skol-

gang. Véntetider skapar sjalvklart ocksa merjobb for varden m

Kontaktvagar

Synpunkterna har handlat om telefonkontakter och organisation. Patienter énskar
battre kontaktvdagar och service, 6nskar en 6versyn av systemen och férbattringar,
exempelvis att sjalv kunna boka tider till sin halsocentral eller att kunna fa en kvallstid.
Nar det galler telefonkontakter &r synpunkterna manga och samstdmmiga. Patienter
har métts av att telefonkdn &r full redan pa morgonen och det finns ingen annan vag

fram.
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Manga har synpunkter pa systemet, att inte komma fram alls, utan tvingas aterkomma
en annan dag. Det har ocksa férekommit synpunkter pa rutinen for direktkontakt med
|&kare som vissa verksamheter har, att det tar tid innan patienten far prata med sin

|&kare men framfor allt att inte veta nar Idkaren kommer att ringa.

Otydlighet kring kontaktvégar har skapat oro och missnéje. Manga av drendena har
berért regionens organisation och digitalisering, patienter vill lamna sina forbattrings-

forslagm

Arendeexempel

, ’ Jag har under en veckas tid forsokt kontakta tva olika mottagningar via tele-
fon men nas av telefonsvarare som meddelar att kon ar full. Anser att varden
behover se 6ver de system som anvands, det &r battre att vanta i en ké &n
att behova ringa igen. Det kdnns som att varden inte ar intresserade av att ta

emot patienter.

, , Upplevde komplikationer efter en operation. Kontaktade mottagningen men
fick ingen feedback. Efter en veckas vantan akte jag till mottagningen for att
fa hjalp. Fick besked att lkaren var vidtalad och att jag skulle invénta att 13-
karen horde av sig. Nu har det gatt ytterligare en vecka utan att nagon lakare

kontaktat mig.

Vad vill patienterna

Battre kontaktmgjligheter:
"Telefonkontakten maste férandras, det borde finnas méjlighet att bli uppringd”
"Att sjalv kunna boka tid till min halsocentral via 1177"

"Vart ska jag vanda mig, jag kommer inte fram till mottagningen”

Vara delaktig i planering och informerad om férvantade véntetider.

"Battre information om vart jag ska vanda mig, jag hénvisas runt till olika vardnivaer”

"Jag véntar pa operation av tumor men vet inte ens om bilderna ar skickade till
Linkoping? ”

"Fa béttre information om folktandvardens frisktandvardsavtal, far ett avtal verkligen

forlangas utan mitt medgivande? ”
Flexibla digitala system:

"Vissa skulle valt en digital vég, andra telefon. Jag ar dvertygad om att bra

kontaktvégar skapar mer tid i varden och inte tvart om”
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Sammanfattning

= Tillgdnglighetens komplexitet: Det ar tydligt att tillgénglighet omfattar mer
an bara fysisk narvaro. Vantetider, kontaktvédgar och kommunikation &r centrala
faktorer som paverkar patienternas upplevelser och dér brister latt kan leda till

frustration och oro men ocksa allvarligare konsekvenser som férsédmrad sjukdom.

= Behov av férbattrad kommunikation: | sammanfattningen i rapporten fran 2017
beskrivs att i stort sett samtliga drenden handlade om brister i att kommunicera
planering med patienten. Samma reflektion kan géras idag, patienter ar inte till-

réackligtinformerade och involverade nar det kommer till vantetider i varden.

= Betydelsen av patientengagemang: Tillganglighet &r standigt aktuellt och inte
minst nu under pagaende arbete fér en mer néra vard. Inkomna synpunkter vitt-
nar om behovet av att géra patienten delaktig. Hade patienten haft en dokumen-
terad dverenskommelse® kring pdgdende vard hade vissa klagomal sannolikt inte
varit aktuella. Patienten hade vetat vem hen kunde ha vént sig till och hur plane-
ringen sag ut, vilket som var nasta steg. Patienten hade varit férberedd pa vante-
tider men ocksa haft mojlighet att signalera om planen inte féljts, minskat risken
att hamna “mellan stolarna” eller bli bortgldmd. Det vill séga en patient som &r

delaktigiplaneringen blir en viktig kvalitetsfaktor.

= Digitaliseringens roll: Regionen lever inte alltid upp till sitt mal att det ska vara
enkelt att fa kontakt. Att tvingas kontakta en mottagning en viss tid, dag efter
dag, och att 4nda inte komma i kontakt med vardpersonal fér att fa hjélp ska-
par oro och missnéje. Nar det géller regionens kontaktvégar och organisation sa
har manga patienter ldmnat sina forbattringsférslag. De allra flesta som kontaktat
patientnédmnden uppskattar de digitala vadgar som erbjuds idag och énskar att
dessa justeras och byggs ut ytterligare. Patienterna vill vara med och utveckla och
forbattra.

= Amnet vintetider: Region Kalmar |3n arbetar aktivt med véntetider och vardké-
er. En insats ar vardlotsar. Om patienten inte kan fa vard inom tidsgrénserna for

vardgarantin undersdker vardlotsarna méjlighet till vard pa en annan mottagning.

* Empati och patientfokus: Att presentera patienternas berattelser skapar en
stark emotionell koppling och understryker vikten av att se varden ur deras per-
spektiv. Enskilda klagomal utgér nedslag i varden som inte alltid &r systematiskt
aterkommande problembeskrivningar utan presenterar enskilda, unika upplevel-

ser.

Sdin-overenskommelse folder-till-patient (1).pdf
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Patienthamndens rapporter

Tillgénglighet, november 2017
Patientjournalen, juni 2018

Intyg, november, 2018

Barnarenden, juni 2019

Den éldre patienten inom somatisk slutenvard, november 2019
Patienter med langvarig smarta, juni 2020
Vardens atgard, november 2020

Klagomal relaterade till covid-19, februari 2021
Primarvarden, september, 2021

Intyg, november, 2021

Klagomal relaterade till covid-19, juni 2022
Lakemedel, juni 2022

Bemotande, november 2022
Patientjournalen. Juni 2023

Prehospital vard, november 2023

Att skadas i varden, juni 2024

Rapporterna finns att lasa pa www.regionkalmar.se
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