JL Region Stockholm

Synpunkter pa e-tjansteri
varden

E-halsa, i betydelsen att anvanda och
utbyta information digitalt for att uppna
och bibehalla halsa, har under lang tid
varit ett prioriterat omrade i Sverige och
Region Stockholm'. Anvandningen av
digitala tjdnster inom halso- och
sjukvarden och tandvarden 6kar och
upplevs av manga som viktiga. | Region
Stockholm ska varden bedrivas
digifysiskt, vilket innebar att fysiska och
digitala kanaler ska komplettera
varandra for att effektivisera och dka
patienters och invanares delaktighet?. |
Region Stockholm finns flertalet e-
tjanster som patienter erbjuds att
anvanda. Dessa kan drivas och forvaltas
i egen regi av regionen eller erbjudas av
privata aktorer som har avtal med
Region Stockholm.

Patientndmndens forvaltning har under
de senaste aren arbetat med att folja
patienter och narstaendes klagomal och
synpunkter kopplade till digital vard och
de digitala tjanster som erbjuds inom
regionen. Under 2024 har forvaltningen
sammanstallt arenden dar patienter
specifikt har riktat kritik mot e-
tjdnsternas funktionalitet och
tillganglighet. | detta underlag har alltsa
synpunkter pa exempelvis behandlingar
eller bedomningar som genomfdérts via
e-tjdnster undantagits, fokus har varit att
identifiera synpunkter pa sjalva e-
tjansten i sig. Underlaget bestar av 50
arenden som inkom under 2024 och har
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kategoriserats berora e-tjanster enligt
foljande definition:

“Arenden dér patienter framfér
synpunkter pa e-tjanster som
tillhandahalls av vardgivare. Med e-
tidnster avses webbaserade tjanster dar
det sker nagon typ av dialog med
vardgivaren. ”

Dessa arenden fordelade sig enligt
foljande problemomraden.
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Av de 50 drenden som registrerades
under 2024 berdrde 35 kvinnor och 14
man, i ett arende var kon okant.
Arendena fordelade sig relativt jamt dver
de olika aldersgrupperna vilket framgar i
diagrammet nedan.
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Vid genomlasning av samtliga inkomna
arenden under 2024 identifierades fyra
framtradande teman vilka beskrivs och
exemplifieras i denna rapport.
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Journalen

Patienter har vid upprepade tillfallen
kontaktat forvaltningen med synpunkter
pa elektroniska journaltjanster. Dessa
synpunkter handlar ndstan uteslutande
om att patienter inte kan lasa sin journal
pa 1177.se. | flera darenden uppger
patienter att anteckningar man tidigare
har haft tillgang till férsvunnit utan
forklaring. | andra fall ifrégasatter
patienter varfor anteckningar fran en
viss vardgivare eller mottagning inte
visas pa 1177.se 6ver huvud taget. |
manga fall har patienter varit kontakt
med support pd 1177 som inte kunnat
forklara varfér anteckningar saknas och
darefter hanvisat patienten till
vardgivare. | de fall da svar har
inhdmtats sa har utredningar upprepade
ganger pavisat att anledningen till att
anteckningar saknas har handlat om att
personal inte har dokumenterat sékord
pa ett korrekt satt i anteckningarna.

Ekonomi

Under aret har det forekommit ett antal
arenden dar patienter har lamnat
synpunkter pa att de har fatt fakturor for
uteblivna besdk utan att ha fatt
information om besokstiden via en app.
Nar vardgivare har besvarat dessa
arenden menar man i manga fall att e-
kallelser har skickats i appen. | andra fall
har vardgivaren kunnat se att nagot blivit
feli systemet vilket bland annat har lett
till att kallelser skickats efter aktuell
besokstid. Det har vidare forekommit
arenden dar patienter ifragasatter
uteblivandeavgifter ndr man av tekniska
skalinte har kunnat ansluta till inbokade
videobesdk.

En kvinna som &r van vid att se sina
journalanteckningar pa 1177.se och som har ett flertal
vardkontakter kunde inte léngre se journalen pa
1177.se. Hon har kontaktat supporten pg 1177.se
flera ganger rérande detta men har den senaste
gangen inte fatt nagot svar.

En man upptéckte att de journalanteckningar som
varit synliga pa 1177.se i e-tjgnsten for
patientjournalen plétsligt var borta. Inga nya
anteckningar har heller tillkommit med undantag for
en kontakt med en vardgivare. Patienten gjorde sin
upptéackt for flera manader sedan och har tagit
upprepad kontakt med verksamheten ansvarig for
detta utan att nagot hant. Han har fatt olika
forklaringar till vad som kan ha hdnt men har efter sin
senaste kontakt inte fatt nagon aterkoppling alls.

En mamma hade bokat ett videomoéte for sin son till
aktuell vardgivare men nar hon skulle logga in
fungerade inte Bank-ID och hon kunde inte géra nagot
alls férutom att férs6ka komma i kontakt med
vardgivaren pa annat satt. Till slut fick

hon fatt i kliniken som inte kunde hjélpa till men
noterade vad som hént. Det som mamman védnder sig
mot ar att hon efter det misslyckade besoéket fick en
faktura pa uteblivande, och det tycker hon ar konstigt
da det inte var hennes fel att bes6ket inte fungerade.

En forélder fick inte information om ett bokat besék
fér sin dotter pa en vardcentral och fick en faktura for
uteblivet besok. Vardcentralen sade att de hade
skickat en kallelse via appen. Anhérig har tittat i
appen men enligt historiken s& har hen inte fatt ndgon
kallelse.
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Tillganglighet

Patienters synpunkter pa e-tjansters
tillganglighet ar varierade. Det
forekommer arenden dar patienter
ifragasatter langa svarstider och
uteblivna svar i meddelandefunktioner.
Det forekommer dven arenden dar
patienter upplever sig tvungna att
anvanda e-tjanster och digitala
vardbesok nar man onskar fysiska besok
eller kontakt via telefon. | flera arenden
framfor patienter att det ar otydligt vilken
app som ska anvandas i kontakt med
specifika vardgivare, sarskilt eftersom
det har forekommit forandringar dar
vardgivare har bytt plattform. Det
forekommer aven synpunkter pa att e-
tjansterna inte ar tillgangliga fran vissa
platser utomlands. | ett antal arenden
har foraldrar haft synpunkter pa att det
ar omstandligt att agera ombud for barn
som &ar 6ver 13 ar gamla da det kravs
sarskilda undantag for att agera ombud.

Ovrigt

Det férekommer arenden dar patienter
menar att de ovetande har listat sig pa
en vardcentral nar de har anvant en e-

tjanst, enligt patienterna har detta inte
framgatt tydligt i tjansten.

| flera arenden har patienter upplevt att
deras kontaktuppgifter och andra
personuppgifter har hanterats bristfalligt
i e-tjanster. Detta har bland annat lett till
att de har bokats in pa besok som ror
andra patienter eller att vardgivare inte
har natt patienterna pa grund av
felaktiga kontaktuppgifter. | svar fran
vardgivare i dessa drenden har det
framkommit att det i vissa fall har berott
pa bristfallig efterlevnad av rutiner fran
personal.

En kvinna ifrégasatter varfor ett akutsjukhus har valt
att byta e-tjianst. Det forsvarar kommunikationen da
hon inte kan ladda hem appen i sin telefon.

En kvinna anser att det inom varden anvands for
manga olika appar for digital kommunikation. Hon har
svért att halla reda p4& alla appar och menar att det
inom regionen borde samordnas en enskild app eller
plattform for samtliga.

En ung kvinna som &r gravid har svart att na sin
barnmorskemottagning via digital l6sning. Hon
upplever ddarmed svért att fa kontakt med sin
barnmorska vid behov. Kvinnan har dven varit i
kontakt med den digitala supporten men inte
fatt nagon l6sning pa problemet.

En patient som missade ett telefonsamtal fran en
vardcentral tidigt en morgon undrade varfér hon blivit
uppringd och loggade in i vardgivarens digitala app.
Hon upptackte da att det fanns en bokning till
lédkarbesok for ett visst besvéar, som hon inte lider av.
Patienten har sedermera sett i sin journal att hon haft
ett lakarbesGk rérande besvéren och fatt en faktura for
uteblivet besGk. Hon ifragasatter det intraffade ur
sdkerhet- och sekretessynpunkt, kontakterna rér

inte henne, men har inte fatt ndgra svar nar hon
kontaktat vardgivaren om detta.

En kvinna s6kte vard for infektion. Hon fick behandling
men symtomen kvarstod. For att fa hjélp sokte hon en
digital vardgivare men férstod inte att

hon da listade sig pa den vardcentralen i stallet for sin

gamla vardcentral. Patienten blev fortvivlad och radd,

hon forstar inte vad hon ska géra for att fa vard.
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Slutsats

Patienters synpunkter pa e-tjanster ar
varierade vilket framkommer i denna
rapport. e-tjanster berér manga
patienter i olika aldersgrupper och med
avsevart olika vardbehov. Det
framkommer att det kan vara svart for
patienter att veta var de ska vanda sig
nar de stoter pa problem gallande dessa
tjanster. Anpassad information saknas i
manga fall av patienter vilket
understryker vikten av detta vid
inférandet av dessa tjanster.

Det kommer att finnas anledning for
patienthdmnden att fortsatta folja dessa
arenden framover. Dels for att inhamta
ett storre underlag av arenden, dels for
att belysa klagomalen fran andra
synpunkter.

Region Stockholm Patientna@mndens forvaltning
Box 30198, 104 25 Stockholm
Telefon 08-123 467 00

E-post registrator.pan@regionstockholm.se
www.patientnamndenstockholm.se
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