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Tillganglighet 2019

En analys fran patientndmnden i Region Vasternorrland, infor gemensam
analys med Sveriges patientnamnder och Inspektionen for Vard och Omsorg

1. Inledning

Detta dr en del av en gemensam analys, 1 samarbete med patientndmnderna nationellt samt
Inspektionen for vird och omsorg (IVO), for att lyfta och belysa omraden dar varden behdver
hoja kvalitén. Pa patientndmndernas nétverkets mote den 22 oktober bestimdes foljande
avseende analyser av 2019-4rs drenden: ”Samtliga patientnimnder ska analysera drenden som
registrerats med huvudproblemet ’Tillgdnglighet’ och som inkommit &r 2019. 100 drenden ska
utgora underlag for analysen. Patientnimnder som har fler 4n 100 sddana drenden ar 2019 far
slumpvis vilja ut 100 drenden som underlag for analysen. Patientndmnder som har farre &n 100
sddana drenden fér analysera samtliga drenden som forekommer.

Patientndmnden 1 Region Visternorrland tog 2019 emot totalt 1086 &drenden. Av dessa
kategoriserades 160 drenden (15%) under huvudproblemet tillgédnglighet. For huvudproblemet
tillgéinglighet finns tva delproblem: Tillgéinglighet till virden' samt Vintetider i varden.
Somatisk specialistsjukvard samt primirvard star for den storsta andelen drenden rérande
kategorin tillgdnglighet hos patientnimnden i Region Vésternorrland.

2. Urval

Antal drenden som behandlats under forsta granskningen uppgick till 160 stycken. Vid ndrmare
granskning uteslots sju drenden som har inkommit och registrerats géllande okénda
verksamheter samt som ror verksamheter utanfor regionen. Ytterligare tre &renden
exkluderades da de saknar betydande information for att kunna analyseras nidrmare. Dérefter
aterstod 150 drenden varav var 3.e drende togs ut for analys, totalt 100 stycken.

3. Resultat

Tillgang till hdlso- och sjukvard forutsétter att patienter eller nirstdende kan na fram till och
komma 1 kontakt med varden. Det forekommer exempelvis klagomal kring att det inte gar att
komma 1 kontakt via de olika kanalerna som erbjuds, samt kring l1&nga och orimliga véntetider.
Andra problem som beskrivs kan handla om att det ar svirt att veta vart patienter eller
nérstdende kan vinda sig. Att inte komma i kontakt med hélso- och sjukvarden kan medfora att
patienter inte fir kontakt med likare, och att sjukskrivningar eller andra intyg uteblir. Aven
receptfornyelser blir ett problem. Nar patienter inte kommer i kontakt med hélso- och

1 6.1 Tillginglighet till virden — svart att f kontakt med verksamheten och/eller vardpersonal. Blir inte kontaktad enligt
overenskommelse. Svért att ta sig till vardinrattning.

26.2 Vintetider i varden - viardgarantin har inte uppfyllts. Uppfoljningar har inte gjorts enligt medicinsk bedomning. Lang
véntan pa besokstid eller i vintrum.
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sjukvarden beskrivs det som frustrerande. Exempelvis finns klagomél och frigor om
vardgarantin och vad som géller nir patienter far vénta.

Enligt statistiken dr klagomalen fordelade relativt jimnt mellan koénen. Vid drendegenomgang
finns inget monster som visar pa skillnaden i1 klagomalen oavsett kon.

3.1 Primarvard

For primdrvarden &ar underkategorin 6.1 Tillgidnglighet till varden det dominerande
delproblemet, se tabell nedan. Under denna kategori aterfinns drenden rorande svarigheter att
komma i kontakt med varden via de olika kanalerna som erbjuds, sdsom telefon, 1177.

6.1 Tillganglighet till varden 42
Kvinna 24
Man 18

6.2 Vantetider i varden 18
Kvinna 10
Man 8

Totalsumma 60

(6.1) Tillganglighet till varden

Manga patienter vittnar om svarigheter att na priméarvarden via telefon. Telefontider uppges
vara fullbokade redan tidigt pa morgonen, vilket leder till frustration. De vardsékande som blir
uppringda och meddelas att det inte finns nagra tider lediga ifragasatter systemet att
uppmana manniskor att ringa igen nastkommande dag. Det alternativet forutsditter att
personen inte bedéms vara i akut behov av vdrd. Flera personer undrar varfoér de inte kan
erbjudas att bli kallade langre fram istallet for att behdva ringa igen och uppta en resurs i
telefon pa nytt foljande dag. Nar tider saknas for bedomning pa halsocentral véljer ibland
patienter att soka sig till primarvardsjouren eller att uppsotka akutmottagningen direkt.

Sjukskriven patient patalar hur svart det ar att komma i kontakt med vardcentralen.
Har forsokt boka tid bade via telefon och dver natet samt forsokt fornya recept utan
att lyckas fa kontakt och ar nu sa frustrerad att hen tanker byta vardcentral.

Dessutom leder upprepade kommentar om avsaknad av ldkartider till att patienter trottnar
samt tappar fortroende for varden. De finns de som valt att 6verdriva sina besvér for att slippa
vénta och de finns andra som valt att strunta i att kolla upp symtom dé de inte har tid att ringa
géng pd gang och invénta uppringning for att fa hora att dagens tider tagit slut. Flera patienter
uppger att de har arbeten som gor det svart att vara tillginglig vid angiven tidpunkt for
uppringning och d& kan det vara problematiskt och tidskrivande att behdva upprepa
proceduren.



E Region
mem Vasternorrland

Patient som vill patala svarighet att komma i kontakt med sin halsocentral. Vid upprepade
tillfallen har patienten ringt sin héalsocentral for att fornya ett recept men mots av
meddelande att inga telefontider finns tillgangliga och uppmanas ringa nastkommande dag.
Nu har det gatt sd manga dagar utan att hen fatt kontakt sa lakemedel hemma kommer hinna
ta slut om hélsocentralen behdver 5 arbetsdagar pa sig att utfarda receptet.

Det aterfinns dven drenden dér patienter lovats telefontid med exempelvis likare, da detta 16fte

inte infriats inkommer med drende till patientndmnden med en stor besvikelse.

Foralder till 16-aringt barn &r frustrerad Gver att inte kunna fornya barnets recept pa
allergimedicin. De har under 1,5 vecka forsokt ringa och boka en tid pa vardcentralen
men motts av beskedet att inga lediga tider finns. Da barnet &r 16 ar kan inte foraldrarna
langre logga in via webben for att géra barnets arenden. Barnets allergibesvar tilltar och
foraldern ar radd att de snart behover uppscka akutvard.

Begiran om receptfornyelse kan goras via 1177 men dven dar hdander det att recept inte finns
tillgingliga inom utlovad tidsintervall. Patienter har &dven ldmnat synpunkter pa att
kommunikationen digitalt mellan varden och patienten ar bristféllig. Det dterfinns drenden dér
patienten exempelvis nekats forskrivning av ldkemedel innan besok hos ldkare. Detta har inte
kommunicerats tillbaka till patienten via 1177 eller via telefonen, utan detta sdg patienten i sin

journal flera dagar senare.

Patient som for ca en vecka sedan bestallde fornyelse av recept via 1177/vardguiden,
vilken hen inte fatt svar pa. Forsokt ringa vederborande enhet for att efterfraga
receptet, dock finns inga lediga tider. Har synpunkter pa att hen varken far information
om nar det finns lediga tider eller alternativt stélle att védnda sig till.

(6.2) Vantetider i varden

| ett flertal drendebeskrivningar efterlyser patienter vardgarantin just for att det upplever sig

fatt vanta forlange pa en kallelse, intyg eller undersokning.

Patient som ar yrkeschauffor och maste lamna in ett lakarintyg vart femte ar for
sitt trafikkortstillstand har ringt sin héalsocentral som hanvisar patienten till
privat mottagning med hdgre avgift. Patienten erbjod sig att vanta tills det
fanns en lakartid och informerades om att han da kan fa vanta i 20 ar.

*kkk
Foralder vars barn har en forsenad sprakutveckling. Logopeden har bedémt
att patienten behover psykologstod omgaende. Vid kontakt med
psykologmottagningen informeras foraldern om att det ar tva ars vantetid
samt ingen vardgaranti. Foraldern har varit i kontakt med BUP, BVC och
psykologmottagningen som hanvisar till varandra. Vill veta om det finns
specialist med avtal med Vésternorrland.
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3.2 Somatisk specialistvard

6.1 Tillganglighet till varden 21
Kvinna 9
Man 12

6.2 Vantetider i varden 53
Kvinna 26
Man 27

Totalsumma 74

(6.1) Tillganglighet till varden

Patienter som inkommit med &drenden till Patientndimnden har haft svért att komma i kontakt
med framforallt sjukhusens mottagningar, i vissa drenden har patienter varit oroliga dver bland
annat sin pagaende medicinering och har frdgor rorande den. Vissa dr nyopererade och har
fragor géllande symtom som oroar, ndr de inte kommit i kontakt pa flera dagar har de en
forhoppning om att PEN kan vara behjélpliga.

Det aterfinns dven drenden dér patienter invéntar kallelser for aterbesok eller operation. Nar de
inte nar fram telefonledes tar de kontakt med PEN. Exempelvis liknar drendena vid vissa
mottagningar primérvirdens problematik med fulla telefonkder. Detta ger patienten en dkad
oro gillande sina besvir, missndjet 6kar och fortroendet for sjukvarden minskar.

Patient som remitterades for operation av gra starr, har forsokt kontakta
specialistvarden vid flertalet tillfallen for att fa veta nar hen far komma. Har inte
kunnat na verksamheten for svar, ar missnojd med tillgangligheten.

(6.2) Vantetider i varden

Patienterna beskriver en forlingning av lidande med olika symtom och smaérta de hade

kunnat slippa om de hade fatt komma inom vardgarantitiden. De beskriver dven dkade besvér
eller en oro for att det skall komma att bli sd. Patienter 1 arbetsfor drabbas ekonomiskt pd grund
utav att de &r sjukskrivna for sina &kommor. Nar virdgarantitiden passerat borjar patienterna
kénna sig frustrerade och upplever att de inte far hjilp.

Patient som blivit informerad om att kallelse till aterbesok kommer ske inom 3 manader,
har nu vantat i 12 manader. Patienten upplever det svart att komma i kontakt med
verksamheten da telefonsvararen ger besked att inga tider finns lediga.

**kkk

Patient som har synpunkter pa véantetiden till operation. Har fortfarande inte blivit kallad
och vardgarantitiden har 16pt ut. Har nedsatt arbetsférmaga och mar illa och kraks av
sina varktablette
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Det dterfinns dven drenden dér patienter har tackat nej till en besokstid och har synpunkter
pa att de tar det lang tid innan ny tid erbjuds. Synpunkter pd att sjélv behdva betala resa
och uppehélle da hemregionen ej kan halla vardgarantin har 4ven inkommit.

Patient som vill patala Idng vintetid. | journalanteckning stdr att patienten bér
kallas ater inom 4 manader men nu har ndstan 6 manader passerat. Patienten
funderar pag méjlighet att séka sig utomldns for att fa hjdlp med sina besvdr.

kKKK

Patient som uppger att han begdrt att fa komma till en klinik utomldns nér
RVN inte kunde hdlla vardgarantin. Fick dé besked att han sjélv fick bekosta
resan. Uppger dven att han fick ringa flera ggr innan remissen och
réntgenbilderna  levererades till utomlénskliniken. Han har nu
ersdttningsansprék pa resan.

3.3 Psykiatrisk specialistsjukvard

6.1 Tillganglighet till varden 6
Kvinna 4
Man 2

6.2 Vantetider i varden 14
Kvinna 7
Man 7

Totalsumma 20

(6.1) Tillganglighet till varden
Samtliga drenden beskriver avsaknad av aterkoppling géillande behandling, diagnos och
intyg. Urvalet dr s& begrinsat att det inte 4r mojligt att dra nagra slutsatser avseende
likheter och skillnader mellan kon.
Kvinna i évre tondren som mdtt psykiskt daligt under ldngre tid. Har flertal ganger
kontaktat BUP for att fa ndgon slags hjdlp. Patienten har ibland inte fatt nagot svar
eller uppmanats att ringa ndstkommande vardag. Uppger att hon inte gatt i skolan
under en mdnad pd grund av henne psykiska mdende.

fdkdk
Patient som blivit lovad att en Iékare skulle ringa fér uppfélining av behandling.
Patienten hann inte svara ndr ldkaren ringde. Enligt journalen skulle Iékaren skriva ett
brev till patienten. Ndgot brev har dock inte kommit och det har nu gdtt flera veckor.

(6.2) Vantetider i varden

Patienter som varit i kontakt med patientnimnden och som véntar pa ett forsta
beddmningsbesok har oftast vintat ndrmare 6-12 manader. Patienter som genomgatt en
neuropsykiatrisk undersokning och som dérefter vintar pa stéllningstagande till
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behandling kan f& vénta ldnge framgir av &drendemingden. Nér terapi— och
lakemedelsbehandling blir sent insatta, kan detta, under vintan ha paverkat patientens
sociala liv, skolgang, arbete osv.

Patient som sokte primarvarden sommaren 2018 pga depression och angest. Fick
lékemedel och kuratorskontakt. Remitterades till affektiva under hosten. Blev
kallad i maj pa besok och star sedan dess i ko for utredning av bipolar sjukdom.
Har tendens till utbréandhet och har suicidtankar. Har vantat sju manader sedan
hen fick remissen till utredning. Kontaktar psykiatrin med jamna mellanrum. Ar
medveten om problemen med vantetider men skriver till PEN da hen vill forsoka
paverka for att aven hjalpa andra patienter.

XK KK
Patient som pdtalar IGng vintan fér att fa hjélp inom neuropsykiatrin. En véintan
pd mer dn 12 mdnader dr Idng tid fér en patient som mdr ddligt. Har fatt en
ADHD diagnos fér ca 1 dr sedan. Efterlyst information kring remissen och
késtatus utan att fd svar.

* ok kK

Patient som fdatt remiss till bedémningsenheten. Vdrdgarantin 6verskreds for en
mdnad sedan och patienten har fatt besked att en kallelse inte kommer férrén
tidigast om sex mdnader. Hens mdaende paverkar forsérjning och livet i stort.

Endast ett fatal drenden ror barn och ungdomspsykiatrin. I dessa drenden har frustrerade
fordldrar inkommit med synpunkter pa den langa tid deras barn fitt vanta for bla
beddmningsbesdk eller uppfdljning.

Barn som pdbdrjat behandling hos BUP och genomfért ndgra samtal med
psykolog. Samtalen har haft en positiv inverkan pd maendet och férdldrarna har
dven fatt verktyg och rad i deras bemétande av barnet. Inget ytterligare samtal
har genomférts da psykologen slutat sin tjdnst. Patienten mar sdmre och dr i
behov av samtalen och modern har varit i kontakt med BUP som meddelat att
samtal var planerat i januari men att ingen méjlighet fanns att boka in det da.
Ingen plan har upprdttats for fortsatt vard.

3.4 Tandvard

Samtliga drenden rérande tandvérd &r kategoriserade under delproblemet 6.2 Vintetider
i varden. Aven hir dr urvalet s begrinsat att det inte &r mojligt att dra nagra slutsatser
avseende likheter och skillnader mellan kén, aldersgrupper.

Man som fér ett antal ar sedan éverflyttats frdn en enhet till en annan pa grund av
Overbelastning. Patienten lovades att bli kallad en gang per Gr. Har nu varit i kontakt
med folktandvdrden och man kan inte Iimna besked ndr patienten kan bli kallad.
Onskar svar pd vilka Gtgérder man vidtar for att eliminera problemet med vérdké.
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Statistik

Statistiken redovisas for den totala drendemingden (160 drenden) kategoriserade under
6.1 Tillgénglighet for 2019.

Tabell 1: Underkategorierna fordelat per kon
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6.1 Tillganglighet till varden 6.2 Vantetider i varden

Tabell 2: Andel drenden fordelat per kon och alder
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Tabell 3: Andel drenden per medicinskt omrade och kon
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