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Sammanfattning

Patientndmnderna i Sverige har fétt i uppdrag av IVO att skriva en analysrapport gillande
primdrvarden avseende tillganglighet, vdrdansvar och organisation. I rapporten ska drenden
gillande BVC, MVC och nédrakut exkluderas.

Patientndmnden i Dalarna registrerade 379 patientndmndsdrenden géllande priméarvird (BVC,
MVC och nérakut exkluderat) under 2023. Av dessa hade 27 drenden huvudproblem
Tillgdnglighet och 10 drenden hade huvudproblem Vardansvar/organisation. 23 drenden
géllde kvinnor, 13 drenden mén och i ett &rende saknades uppgift om kon och alder. For
kvinnor finns drenden 1 alla dldersgrupper 0-89 ar medan det inte finns ndgot drende géllande
mén yngre dn 40 ar.

Arendena ir fordelade pé 21 enheter i regionen. 4 drenden ror privata vardgivare.

Gillande tillgdngligheten ror en majoritet av drendena telefontillgdngligheten dér
medborgarna har synpunkter pa att varden inte ringer upp som utlovat eller att
uppringningstiderna &r fullbokade redan tidigt pd morgonen sé att det inte gar att fa kontakt.

Av drenden med huvudproblem Vardansvar/organisation dr delproblemet Vardflode/processer
vanligast. Vanliga synpunkter i dessa drenden &r till exempel att anmélaren kdnner sig bollad
mellan primérvérd och specialistvard. I flera drenden forekommer synpunkter pa bristande
samordning i samband med utskrivning fran sjukhus eller vid vérd pé sjukhus i annan region.



1. Bakgrund

Patientndmnderna bedriver lagreglerad verksamhet med uppdrag att ta emot klagoméal och
synpunkter fran patienter och nérstdende avseende offentligt finansierad hilso- och
sjukvérd i regioner och kommuner samt viss tandvérd. Utifran synpunkter och klagomél
ska patientndmnderna bidra till kvalitetsutveckling, hog patientsidkerhet och till att
verksamheterna inom hélso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och
forutsattningar. Patientndmnderna ska arligen analysera inkomna klagomal och
synpunkter samt uppmairksamma regioner och kommuner pé riskomraden och hinder for
utveckling av véarden.!

Analysen ska, tillsammans med en redogdrelse dver patientndmndsverksamheten, arligen
limnas dver till IVO.? IVO har en skyldighet att systematiskt tillvarata information som
patientndmnderna ldmnar, information fran patienter ska bland annat anvéndas som
underlag for tillsynernas inriktning.?

Patientndmnderna och IVO beslutar gemensamt om ett sirskilt fokusomrade per ar. Denna
rapport innehéller patientndmndens analys av drenden som ror detta fokusomrade.

2. Syfte

Syftet med analysen é&r att belysa klagomél och synpunkter som ror primarvard vilka
patientndmnden tagit emot under 2023. Analysen innefattar &renden med huvudproblemen
Tillgéinglighet och Vardansvar/organisation. Arenden rérande BVC, MVC och nirakut har
exkluderats frén analysen.

3. Metod

Patientndmnden 1 Dalarna mérker upp klagomal och synpunkter divisions- och enhetsvis.
Under 2023 inkom 379 drenden roérande primarvard (utom BVC, MVC och nérakut) till
Patientndmnden Dalarna. Av dessa var det 27 drenden som tilldelats huvudproblem
Tillgdnglighet och 10 drenden med huvudproblem Vérdansvar/organisation. Det 4r dessa
37 drenden som ingér i analysen.

13§ Lag (2017:372) om stod vid klagomal mot hélso- och sjukvarden
27 § Lag (2017:372) om st6d vid klagomal mot hilso- och sjukvarden
37 kap 6 § Patientsdkerhetslag (2010:659)



4. Resultat

Totalt 379 drenden géllande primérvard (BVC, MVC och nirakut exkluderat) inkom till
Patientndmnden Dalarna under 2023. Majoriteten av drendena ror huvudproblemen Vard
och behandling och Kommunikation. De drenden som ingér i analysen med huvudproblem
Tillgénglighet eller Vardansvar och organisation utgdr 7 % respektive 3 % av det totala
antalet drenden.

Total andel drenden primérvard per huvudproblem

3%1% 6%

B Administrativ hantering
B Dokumentation och sekretess
m Ekonomi
Kommunikation
H Resultat

2 0,
49% 6%

m Tillganglighet
W Vard och behandling
M Vardansvar och organisation

m Ovrigt

7%

4.1 KON

Av de 37 drenden som ingar 1 analysen ror 23 drenden kvinnor och 13 drenden mén. I ett
drende onskade anmilaren vara anonym, varfor inga uppgifter om vare sig kon eller alder
finns 1 drendet.
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4.2 KON OCH ALDER

Antal drenden per dlder och kon visar att inga drenden géller mén yngre dn 40 &r. Bland
kvinnor finns det drenden 1 samtliga aldersgrupper 0-89 &r med flest drenden i grupperna
60-69 och 70-79 ar. Uppgift om kon och alder saknas 1 ett drende.

Antal drenden per kdn och alder
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4.3 VERKSAMHETER OCH ENHETER

33 av drendena géller vardgivare inom Division Primérvard och 4 drenden géller privata
vardgivare.

Antal drenden offentlig/privat vardcentral
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P& enhetsniva ser man att drendena i analysen ar fordelade pa 21 enheter. Flest d&renden
har Kvarnsvedens vérdcentral (6 drenden), foljt av Mora vardcentral och Orsa vardcentral
(4 respektive 3 drenden). Gillande drendena till Kvarnsvedens vardcentral har fyra
drenden huvudproblem Tillgidnglighet och tva drenden huvudproblem
Vérdansvar/organisation. Sett till antal besok under 2023 hamnar Kvarnsvedens
vardcentral pd tionde plats bland regionens vardcentraler medan Mora vérdcentral hamnar
pa andra plats.

Antal arenden per enhet
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4.4 HUVUDPROBLEM TILLGANGLIGHET KON OCH ALDER

Majoriteten av drendena med huvudproblem Tillgidnglighet rér kvinnor.

Arenden Tillgdnglighet per kdn
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Inget av drendena med huvudproblem Tillgénglighet ror ett barn/minderérig.
Aldersgruppen 60-69 ar har flest drenden med totalt 8 stycken fordelade pa bada konen.

Arenden Tillgénglighet per dlder och kén
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4.5 DELPROBLEM TILLGANGLIGHET

Av 27 drenden med huvudproblemet Tillgdnglighet dominerar delproblemet
Tillgénglighet till virden med 24 drenden att jimfora med 3 drenden for delproblem
Vintetider i varden.



Tillganglighet, antal drenden per delproblem
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4.6 CITAT TILLGANGLIGHET

En stor del av drendena (15 stycken) ror telefontillgéngligheten dér medborgarna har
synpunkter pd att varden inte ringer upp som utlovat eller att uppringningstiderna ér
fullbokade redan tidigt pd morgonen sa att det inte gar att {4 kontakt. Nagra drenden ror
dven rent tekniska problem samt synpunkter pa digitaliseringen av virden. Har nedan
foljer ndgra citat:

”Ar det den som skriker hogst och ifragasitter som far hjilp?”
”Svérigheter att nd varden ger s& mycket onddigt lidande, bade fysiskt och psykiskt”

”Att ha en digitaliserad vard kan tyckas fint i teorin men i praktiken ar det ett
ooverkomligt hinder ndr man méar psykiskt daligt. Varje knapptryckning kéinns som Mount
Everest”



4.7 HUVUDPROBLEM VARDANSVAR OCH ORGANISATION KON OCH ALDER

Totalt 10 drenden med huvudproblem Vérdansvar och organisation ingér i analysen. Av
dessa ror 8 drenden kvinnor.

Vardansvar/organisation per kén
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De tva drendena som giller mén hor till dldre aldersgrupper medan det bland drenden
rorande kvinnor dven finns drenden géllande barn och ungdom.

Vardansvar/organisation kon och alder
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4.8 DELPROBLEM VARDANSVAR OCH ORGANISATION

For drenden med huvudproblem Vardansvar och organisation ér delproblem
Vérdflode/processer det dominerande med 8 drenden.

Vardansvar delproblem
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4.9 CITAT VARDANSVAR OCH ORGANISATION

Synpunkterna i drendena méarkta Vardflode/processer ror till exempel att anmélaren
kénner sig bollad mellan primérvard och specialistvérd. I flera drenden forekommer
synpunkter pa bristande samordning i samband med utskrivning fran sjukhus eller vid
vard pé sjukhus i annan region.

Ett citat fran ett drende gdllande bristande samordning i samband med utskrivning fran
sjukhus efter komplicerat vardforlopp lyder:

”Jag bad om en lista med kontaktuppgifter om fragor uppstdr, men fick beskedet att s
fungerar det inte”

Arendet med delproblem hygien/miljé/teknik handlar om att likare inte anviint forklide
eller munskydd vid undersdkning av patient med pdgdende infektion.

Valfrihet/fritt vardsokande innehéller synpunkt pé att varden nekat anméilaren att vilja
lakare trots regionens information om valfrihet.



5. Analys och reflektioner

En stor andel av drendena som ingér i analysen berér tillgédngligheten, och da i synnerhet
telefontillgingligheten. De senaste arens reform med en forflyttning fran sjukhustung vard
till en mer ndra vard dér primarvarden ska utgora navet stiller hdgre krav pa primirvarden
och dess tillgénglighet. Primdrvarden i Region Dalarna har personalunderskott och
kostnaderna for hyrpersonal 1 primérvarden i Dalarna uppgick det forsta halvéret 2023 till
46 miljoner. Region Dalarna har beslutat att halvera kostnaden f6r hyrbemanning till
slutet av 2024 for att successivt kunna 6ka andelen egna medarbetare med malet att pa
langre sikt bli oberoende av hyrpersonal. Under en period kan dock personalbristen tdankas
oka vilket kan paverka tillgangligheten negativt.

Kvarnsvedens véardcentral 4r den enhet med flest drenden i analysen trots att man bara
kommer pa tionde plats i regionen sett till antalet besok. Om man ser till Region Dalarnas
statistik Over tillgdngligheten i TeleQ med svarsfrekvens och andel samtal dér
vérdgarantin uppfylls ligger snittet for vardcentralerna i regionen pa 89 %. Kvarnsvedens
vérdcentral ligger lagt pd 60 % vilket deras relativt sett hoga antal drenden 1 analysen kan
tankas avspegla. Under november 2023 lag siffran sd lagt som 40 % for Kvarnsvedens
vardcentral.

Gillande den digitala utvecklingen inom vérden finns ett drende i analysrapporten som
belyser svarigheterna med detta pa ett illustrativt sitt. Av olika anledningar kan
digitaliseringen utgdra en begrénsning och hinder i kontakten med vérden istillet for att
oka tillgidngligheten, vilket dr en av grundidéerna med digitaliseringen. For att kunna
upprétthélla en personcentrerad vard behdver man erbjuda andra kommunikationsvégar dn
digitala.

Majoriteten av drendena med huvudproblem Vérdansvar/organisation har delproblem
Vardflode/processer dir synpunkterna till stor del ror bristande samverkan mellan olika
vérdinstanser sdsom specialistvard/primérvérd, region/kommun eller regioner emellan.
Kommunikation ér ett ofta forekommande ord 1 dessa drenden och tycks vara ett
utvecklingsomrade nir det géller 6vergangar i varden, detta géller kommunikation sévil
mellan vardgivare och invénare som vardgivare emellan.



6. Patienters och narstaendes forbattringsforslag

Forbittringsforslag fran invanare i drenden med huvudproblem Tillganglighet

e Bittre organisation

e Drop-in tider dagligen som man kan latt kan hitta information om

e Sjukskdterska borde kunna planera tiderna utan att tillfraga lakare
Forbittringsforslag fran invénare i &renden med huvudproblem Vardansvar/organisation

e Tydliga direktiv. Mindre riadslor for kostnader och vem som ska betala. En storre
vilja att faktiskt hjilpa till.

e Skriftlig information frin planeringsmétet infor utskrivning med beskrivning av
vad som beslutats och relevanta kontaktuppgifter. Att ndgon tar ansvar for att den
uppfoljning som planeras ocksé utfors.

e Ha en vardkunnig samordnare
e Kommunikation mellan enheterna

e Om ldkaren valt att lyssna och gora fordldern delaktig sa hade kanske ritt
undersokning valts direkt utifran dennes information



