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Sammanfattning

Analysen omfattar 347 klagomal som registrerats pa vardcentraler i offentlig
och extern regi under kategorierna tillgdanglighet samt vdardansvar och
organisation under 2023. Det &r en liten 6kning frén foregdende ar pé 4
procent. Klagomalen utgdr ndstan 17 procent av det totala antalet klagomal
under 2023 avseende offentliga och externa virdcentraler. I urvalet handlar
allra flest om bristande tillgéinglighet till varden. Patienter klagar pa att de
inte kommer fram till vardcentralerna, endast kommer till telefonsvarare
eller hdnvisas till digitala kanaler som de upplever inte fungerar. Flera
patienter ger uttryck for att kontakten med deras vardcentral inte sker pa
deras villkor utan pa vardgivarens. Patienter berédttar att vardcentraler
hanvisar dem till akutmottagningen eller kvills- och helgmottagningen for
besvir som inte dr akuta nir ldkartiderna pa vardcentralen ar slut. En del av
klagomaélen avslutas med att patienter séger att de 6nskar att byta eller
kommer att byta vardcentral. Det finns dven patienter som uttrycker att de ar
oroliga for att behova byta, eftersom de varit listade hos samma vardcentral
lange och upplever att dar finns kunskap om deras diagnoser.

En konsekvens for patienterna nir tillgdngligheten brister &r att det blir
fordréjning 1 kontakt med andra vardgivare eller myndigheter som
exempelvis Forsdkringskassan géllande sjukskrivning. Medan patienterna
vantar pa kontakt med vardcentralen upplever flera en 6kad oro och fortsatta
besvir.

Patienterna uppger att niar vardansvar och organisation brister leder det till
en 0kad stress och oro for dem. I en del av klagomalen framkommer det att
patienter paverkas av att ldkare eller annan vardpersonal dr pa semester.
Flera patienter saknar en fast likarkontakt pa sin vardcentral eller upplever
att pagdende behandling eller utredning hindrar dem frén att byta
vardcentral. Nagra patienter uttrycker att de kinner av resursbrist pa
vardcentralen och upplever att de bollas mellan primarvérden och
specialistvarden. Andra far uppfoljningar efter diagnoser uppskjutna vilket
skapar frustration. Det framgéar ocksa att det for en hel del patienter rader
oklarhet kring vad det fria vardsékande innebér och att de inte kénner sig
trygga med de besked som vardgivarna ger kring detta.

Det dr farre dn hélften av vardcentralerna i Skdne som under 2023 tagit del
av de avidentifierade sammanfattningarna av klagomalen via
Patientndmnden Skanes applikation i webbverktyget QlikView. Det innebér
att de allra flesta av klagomélen 1 den hir analysen kommer vardgivarna till
kdnna for forsta gdngen genom den hir analysen.
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1 Bakgrund

Patientndmnderna bedriver lagreglerad verksamhet med uppdrag att ta emot
klagomal fran patienter och nirstiende avseende offentligt finansierad
hilso- och sjukvard i regioner och kommuner samt viss tandvard. Utifran
klagomalen ska patientndmnderna bidra till kvalitetsutveckling, hog
patientsékerhet och till att verksamheterna inom hélso- och sjukvérden
anpassas efter patienternas behov och forutsittningar. Patientndmnderna ska
arligen analysera inkomna klagoméal samt uppmérksamma regioner och
kommuner pa riskomraden och hinder for utveckling av vérden'.

Analysen ska, tillsammans med en redogdrelse dver
patientndmndsverksamheten, 6verldmnas till Inspektionen f6r vard och
omsorg, Ivo, och Socialstyrelsen®. Ivo har en skyldighet att systematiskt
tillvarata information som patientnimnderna ldmnar. Information fran
patienter ska bland annat anvindas som underlag for tillsynernas inriktning?.
Patientndmnderna och Ivo beslutar gemensamt om ett sirskilt fokusomrade
per ar. Denna rapport innehéller Patientndmnden Skanes analys av drenden
som ror detta omrade.

2 Syfte

Syftet med arets analys ar att belysa klagomal gillande priméirvarden som
Patientndmnden Skane tagit emot under 2023. Omréadet som analyseras ar
klagomal som ror vardcentraler inom primirvarden. Barnavardscentraler,
modravardscentraler, kvélls- och helgmottagningarna och liknande
exkluderas fradn analysen. Avgridnsningen for analysen dr huvudproblemen
tillgiinglighet samt vdrdansvar och organisation®. De inkomna klagomalen
till Patientndmnden Skéne ger inte en dvergripande bild av hur hilso- och
sjukvérden fungerar men varje synpunkt &r en berdttelse om nagot som en
enskild patient har upplevt i kontakt med varden. Beréttelserna bar dérfor pa
viktig kunskap om hur varden kan utvecklas och anpassas efter patienternas
behov.

I Lag (2017:372) om stdd vid klagomal mot hélso- och sjukvarden | Sveriges riksdag
(riksdagen.se)

2 Lag (2017:372) om stdd vid klagomé&l mot hilso- och sjukvarden | Sveriges riksdag
(riksdagen.se)

3 Patientsiikerhetslag (2010:659) | Sveriges riksdag (riksdagen.se)

4 Handbok Patientndmnden 2021 korr3.indd (skane.se
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https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-2017372-om-stod-vid-klagomal-mot-halso-och_sfs-2017-372/
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-2017372-om-stod-vid-klagomal-mot-halso-och_sfs-2017-372/
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-2017372-om-stod-vid-klagomal-mot-halso-och_sfs-2017-372/
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/lag-2017372-om-stod-vid-klagomal-mot-halso-och_sfs-2017-372/
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-och-lagar/dokument/svensk-forfattningssamling/patientsakerhetslag-2010659_sfs-2010-659/#K7
https://vardgivare.skane.se/siteassets/2.-patientadministration/patientens-rattigheter/patientnamnden/handbok-for-handlaggning-av-klagomal-och-synpunkter.pdf

3 Metod

Patientndmnden Skéane kategoriserar klagomal utifrén de verksamheter de
berdr och har i den hér analysen fokuserat pa de klagomal som handlar om
primérvarden och problemomradena tillgdnglighet samt vdardansvar och
organisation.

4 Resultat

Det totala antalet klagoméal som registrerats pa vardcentraler 1 offentlig och
extern regi under tillgdanglighet samt vardansvar och organisation under
2023 &r 347. Motsvarande siffra for 2022 ar 334, vilket betyder en 6kning
med 4 procent.

Konsfordelning 1 urvalet 2023
3

m Kvinnor = Man = Oként

Figur 1 visar att det ar fler klagomal gallande tillgénglighet eller vardansvar
och organisation i primarvarden under 2023 som ror kvinnors vard an
mans.

Av dem handlar betydligt fler om tillgdnglighet 4n vdrdansvar och
organisation.
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Fordelning av klagomal utifrdn huvudproblem

m Tillgénglighet Vérdansvar och organisation

Figur 2 visar fordelningen av klagomal dar flest handlar om problem
relaterade till tillganglighet.

Totalt inkom 2 064 klagomél géllande primérvéardens offentliga och externa
véardcentraler 1 Skdne under 2023. Urvalet i analysen utgdr nistan 17
procent av dem. Det finns dven underkategorier som klagomalen registreras
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B Fordelning av klagomal utifran underkategori

Figur 3 visar att flest klagomal handlar om bristande tillganglighet till
varden.

5> Handbok Patientnidmnden 2021 korr3.indd (skane.se)
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https://vardgivare.skane.se/siteassets/2.-patientadministration/patientens-rattigheter/patientnamnden/handbok-for-handlaggning-av-klagomal-och-synpunkter.pdf

[ urvalet har Patientndmnden Skéne begért yttrande i samband med 17
klagomal, det vill sédga géllande knappt 5 procent. Forutom begédran om
yttrande har annan kontakt med varden tagits gillande 73 klagomal.

Kontakt med vérden gillande klagomélen
300
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Yttrande har begérts Annan kontakt med Ingen kontakt med
varden har tagits varden har tagits

m Antal klagomal fran patienter och nirstaende

Figur 4 visar att det ar vid relativt fa klagomal i det har urvalet som yttrande
begarts eller annan kontakt med varden tagits.

I Skane finns det enligt 1177.se 190 vardcentraler® att vilja mellan varav
837 bedrivs av Region Skéane och resten av externa vardgivare. Flest
klagomal 1 urvalet dr giller Region Skédnes vardcentraler.

Fordelning av antal klagomal pa offentliga
vardcentraler och vardcentraler som drivs av
externa vardgivare
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m Antal klagomal till Patientndmnden Skane 2023

Figur 5 visar att det i urvalet inkommit fler klagomal gallande offentliga
vardcentraler an vardcentraler i extern regi under 2023.

¢ Hitta vérd - 1177 (2024-01-09)
7 Vardcentraler - Primirvarden Skéne (skane.se) (2024-01-09)
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https://www.1177.se/Skane/hitta-vard/?st=29f3d302-f866-4466-901f-8493524c4d3f&nearby=false&s=distance&g=&lat=&lng=&caretype-list=H%C3%A4lsocentral&location=Sk%C3%A5ne+l%C3%A4n&caretype=V%C3%A5rdcentral&q=
https://vard.skane.se/primarvarden/vara-verksamheter/vardcentraler/

4.1 Tillganglighet

De flesta klagomélen handlar om bristande tillgdnglighet via telefon dar
patienterna inte kommer fram, endast kommer till telefonsvarare eller
hinvisas till digitala kanaler som de upplever inte fungerar. Flera patienter
ger uttryck for att kontakten med deras vardcentral inte sker pa deras villkor
utan pa vardgivarens. Patienter berittar att vardcentraler hanvisar dem till
akutmottagningen eller kvills- och helgmottagningen for besvér som inte ar
akuta nar ldkartiderna pa vardcentralen &r slut. En del av klagoméalen
avslutas med att patienter sdger att de dnskar att byta eller kommer att byta
vardcentral. Det finns &dven patienter som uttrycker att de dr oroliga for att
behdva byta, eftersom de varit listade hos samma vardcentral ldange och
upplever att dér finns kunskap om deras diagnoser. En konsekvens for
patienterna nér tillgdngligheten brister &r att det blir fordr6jning 1 kontakt
med andra vardgivare eller myndigheter som exempelvis Forsdkringskassan
gillande sjukskrivning. Medan patienterna véntar pa kontakt med
vardcentralen upplever flera en dkad oro och fortsatta besvir. Aven problem
kopplade till hjalpmedelsforskrivning harleds av patienter till bristande
tillgdnglighet. Bland klagomalen géllande tillgédnglighet dr konsfordelningen
ndstan helt jamn.

4.1.1 Tillganglighet till varden

Det finns flera patienter som berittar att de vid forsok att nd vardcentraler
endast kommer fram till en telefonsvarare eller inte kommer fram alls. I en
del fall handlar det om flera veckor som de forsokt ringa. Det finns patienter
som dr 1 behov av kontakt med vardcentralen for att komma vidare i
vardkedjan och de uttrycker att de kdnner sig maktlosa nér de inte far
kontakt. En del beréttar att de kinner sig negligerade eller bortglomda. I ett
par fall har patienterna ként sig tvungna att aka till vardcentralen och visa
sig fysiskt for att kunna fa kontakt med personalen, men de har da fatt
besked att de ska ga hem och ringa. En patient berttar att det &r varierar hur
svart det ar att fa en ldkartid pa vardcentralen och att det beror pa vem man
far prata med nir man ringer.

En hel del som klagat beréttar att de inte blir uppringda trots att de fatt
besked att de ska invénta att vardcentralen tar kontakt. Det finns exempel
dar patienter véntat flera veckor. Flera klagar ocksé pa att de inte blir
uppringda pa den tiden som avtalats. [ ndgra fall har patienter fatt besked att
vardcentralen ringer tillbaka nagon gédng under dagen, vilket gor det svart
for dem att kunna svara. En kvinna som klagar pa att hon inte blev
kontaktad pé det klockslag som utlovats berittar att hon i sin vardag inte
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alltid har mojlighet att svara i telefon. Hon planerade dérfor sin dag for att
kunna invénta samtalet pa en avskild plats och berétta om sin psykiska
ohilsa. Nar hon inte blev kontaktad pé den utlovade tiden avvaktade hon
ytterligare en kvart innan hon var tvungen att gd. Forst 20 minuter efter
utsatt tid ringde ldkaren men da stod patienten upptagen i ett viktigt samtal
varpd hon 1 panik rdkade avbdja telefonsamtalet. Det gick inte att ringa
tillbaka pa det aktuella telefonnumret och hon avvaktade i hopp om att
lakaren skulle ringa igen, vilket inte hdande. Kvinnan uttrycker nu frustration
over att samtalet inte kunde ske som utlovat och menar att hon inte fétt den
hjalp hon behdver.

Det finns d@ven klagomél som handlar om telefonsamtal som bryts och att
den vardsokande da far ringa upp igen och hamnar langst bak i kon.
Patienter klagar ocksd pd att svar via 1177 drdjer langre dn utlovat.

En patient som vél summerar det som flera patienter upplevt beréttar
foljande om sina kontaktforsok med vardcentralen:

“Jag sokte min vardcentral genom deras app pd torsdagen och fick besked
genom appen att de mdste prata med mig. Jag ringde pd mandagen och de
skulle ringa tillbaka 14:25 men ndr de ringde ndgon gang efter 15 var jag
upptagen. Jag ringde pd nytt pad tisdagen och de ska ringa tillbaka. Det dr
helt omdjligt att komma i kontakt med vardgivaren, allt sker pd deras villkor
och de bryr sig inte om patienterna som dr deras kunder.”

En man beréttar att nér han ringer till sin vardcentral méts han av ett
forinspelat meddelande dér han hédnvisas att ta kontakt via 1177. Enligt
mannen gar det inte att komma fram och fa tala med ndgon och han menar
att det inte dr forsta gangen det hdnt. En annan patient som under 1ang tid
forsokt fa prata med ldkaren pa vardcentralen dr mycket frustrerad.

”I mdnader har jag ringt, till och frdn, for att fd en akuttid men ingenting
hénder. Jag har dven ringt for att boka en vanlig tid hos en ldkare, men har
da blivit tillsagd att jag ska séka akuttid nésta dag. Hur svart kan och ska
det vara att fa prata med en ldikare?”

En nérstaende till en patient uttrycker sig pé ett liknande sétt nédr hen
ifrdgasiétter hur det kan vara for mycket begért att forvénta sig att man mots
av en riktig ménniska i telefonen nér man ringer i stillet for en
telefonsvarare.
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Digitala I6sningar och tillganglighet

En kvinna 1 20-arsédldern som upprepade ganger sokt sin vardcentral och fatt
l6ften om att bli uppringd klagar pa att det inte skett. Personalen 1
receptionen ska enligt kvinnan ha sagt vid flera tillfallen att det var systemet
som inte fungerade. Patienten menar att varden borde skaffa ett system som
fungerar si att patienter inte behover jaga efter vard pa grund av bristfallig
teknik. En annan patient som sédger att hennes vardcentral endast anviander
sig av en egen digital kommunikationskanal klagar pa att den ofta &r ur
funktion vilket leder till att det inte finns nigot sétt att nd vardcentralen pa.

Ett barn som ar under ett ar gammalt behovde vard och vid kontakt med
vardcentralen blev vardnadshavaren hdnvisad till en digital 16sning men pa
grund av att patienten &r for ung menar vdrdnadshavaren att hon inte kan
anméla barnet till den. Vid ny kontakt med vardcentralen ska personalen ha
uppgett att det bara fanns en lékare tillgdnglig och att tid inte kunde bokas
till denna ldkare eftersom den inte tillater det.

En kvinna som sokte vard pa vardcentralen via 1177 upplever att hon inte
fick nagon hjilp. Hon sokte vard for flera olika symptom och efter sin
onskan om remiss till gynekolog blev hon hénvisad till en privat klinik dar
det kostade 2 000 kronor for en unders6kning. D& patienten uppgav att hon
inte kunde betala sd mycket fick hon till svar att “hdlsan gar forst och att
man far prioritera det”.

En patient som efter flera forsok att nd vardcentralen erbjods en telefontid
uppger att hon, eftersom hon hor daligt, 6nskat ett fysiskt besok. Hon tycker
inte att det ar rimligt att hon ska behdva byta vérdcentral for att 4 hjdlp. En
annan som har svart att anvdnda den teknik som erbjuds &r en dov kvinna
som blev hédnvisad till en digital kanal for ett ldkarbesok. Eftersom ldkaren
dar inte kunde teckensprak fungerade det inte. Hon forsokte da ringa till
vardcentralen via bildtelefoni och fick en uppringningstid men det ska inte
heller ha fungerat. Hon ifragasitter om hon maste uppsoka véardcentralen
fysiskt for att hon som dov ska kunna fa kontakt med en lékare.

Det finns ocksé patienter som dnskar digital kontakt med sin vardcentral och
nagra av dem vill ha det eftersom de har erfarenhet av att det &r svért att na
fram till vardcentralen via telefon. Patienter har 1 flera fall foreslagit kontakt
via 1177 men upplever inte att de far gehor for sina 6nskemal utan far
besked att de ska ringa.

En patient beréttar att han tidigare kunde skicka meddelande till en vald
lakare eller annan legitimerad personal genom 1177 om exempelvis fornyat
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recept pa ldkemedel. Patienten har dven blivit uppmanad av sin lékare att
anvinda den funktionen. Enligt patienten erbjuds inte ldngre denna
mojlighet utan han hénvisas till vardcentralens egna system for chatt. Da
behover patienten stilla sig 1 ko och dérefter chatta med ndgon som inte
kinner honom. Patienten anser att detta forsdmrar tillganglighet och den
korta raka kommunikationen med ansvarig lakare forvinner. Efter att ha
skrivit mejl till verksamhetschefen om sitt onskemél, men inte fatt svar,
upptécker patienten att funktionen inforts igen.

Tiderna tar slut direkt

En patient fick redan efter ett par minuter 1 k6 pa morgonen efter att
telefontiden 6ppnade beskedet att de inte kunde ta emot fler samtal den
dagen. En kvinna beréttar att hon ringt vid tre tillfdllen for att forsoka fa en
lakartid men varje gang fatt besked att tiderna ar slut for veckan och att hon
far ringa igen nésta vecka. Patienten stéller sig fragande till varfor hon ska
ringa upprepade ganger och tycker att personalen hade kunnat aterkomma
till henne nér de hittat en ledig tid. Patienten menar att hon tar tid och
resurser fran personalen varje gang hon ringer, och hon méste dessutom dra
sin historia varje gang.

Ett annat exempel kommer fran en man som beréttar att &ven om det enligt
vardcentralens hemsida stér att de har telefontid mellan 08—19, stdngs
telefonen nir alla akuttider dr bokade for dagen. Mannen é&r kritisk till det
och vet inte hur han ska kontakta vérdcentralen 1 icke-akuta drenden. Han
sdger att han inte vill uppta akuttider fran de som behover dem.

En kvinna beréttar att hon sedan en tid ringt varje morgon till sin vardcentral
ndr de Oppnar men de sdger varje gang att tiderna &r slut och att de bara har
fyra akuttider per dag.

“De vill att man ska séka sig till nagon privat likarmottagning eller till
kvdlls- och helgmottagningen. Ber man om en tid en annan dag dr
vdntetiden mellan 1,5-3 manader. De séger ocksd att det dr politikerna som
har bestdmt att det ska se ut sa. Omraddet ddr jag bor dr ganska stort sd det
dr ju orimligt att det bara ska finnas fyra lediga tider per dag.”

Hénvisas till akutmottagning eller kvills- och helgmottagning

Flera patienter berittar att de blivit uppmanade att soka vird pd kvalls- och
helgmottagningen eller akutmottagningen eftersom vardcentralerna inte har
tid att ta emot dem.
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En patient som hort av sig med ett klagomal ér frustrerad Gver att hon inte
fick prata med en fysisk person nir hon ringde pa morgonen utan fick vénta
pa en telefontid for att f4 beskriva vad hon soker vérd for. Patienten blev
sedan i kontakten med vardcentralen informerad om att tiderna for dagen
var slut och hénvisades 1 stéllet till kvills- och helgmottagningen. Kvinnan
upplever att vardcentralen gjort det till en vana att skicka patienten vidare
till kvélls- och helgmottagningen.

“Jag tycker att vardcentralen borde kunna hantera sina patienter sjdlv. Jag
tappar fortroendet for min vdrdcentral. Jag dr inte ndgon som soker vard
sdrskilt ofta och ndr jag vdl soker vill jag prata med och triffa en person...
Jag tycker att det har blivit svarare att fa kontakt med sin vardcentral och
att vdgen till vard dr ldngre dn for ndgra ar sedan.”

En annan kvinna som har forsokt komma i kontakt med vardcentralen pa
telefon 1 néstan en vecka, utan att lyckas, uppger att hon inte vill belasta
akutmottagningen i onddan for saker som kan hanteras av primérvéarden. En
man beréttar att han hdnvisades till akutmottagningen pa grund av att det var
semestertider medan en annan patient blev uppmanad att soka sig till kvills-
och helgmottagningen péd grund av sjukdom bland personalen pa
véardcentralen. Patienten blev dock nekad vard dir och hdnvisades tillbaka
till sin vardcentral igen. En patient fick hora att vardcentralen endast tar
emot nya akuta besvér pa grund av sitt sommarschema och ombads
aterkomma till hosten. En man uttrycker att han upplever att vardcentralen
ar underbemannad i forhéllande till antalet listade patienter.

Bristande tillgdnglighet far konsekvenser

En kvinna med ett flertal kroniska sjukdomar har varit patient hos sin
vardcentral 1 mer &n tio ar. Nér hon nu upptickt en stor knuta 1 sitt ena brost
upplever hon att det &r alldeles for svart att fa en ldkartid for att fa den
undersokt. I kontakt med vardcentralen far hon besked om att hon stér 1 ko
for en lakartid. Nar hon viljer klaga till Patientnimnden Skéne uppger hon
att hon har vintat sju veckor pa en ldkartid men fortfarande inte fatt nagon.
Hon uttrycker oro for knutan och undrar om hon maste byta vardcentral for
att fa hjalp men ar samtidigt bekymrad over alla de sjukdomar hon har och
att en ny lakare maste sitta sig in 1 dem.

En ung kvinna med psykisk ohélsa uttrycker stor frustration efter att
vardcentralen bokat om hennes besok tre ganger och efter den sista
avbokningen fran mottagningens sida uppger hon att hon inte fatt ndgon ny
tid.
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"Det kdnns som att jag aldrig nagonsin kommer att fd nagon hjdlp. Det
later kanske inte som ett sd allvarligt drende men for en person som mig
som lider av svart mental ohdilsa paverkar det mig extremt mycket. Jag vet
inte om jag orkar séka hjdlp igen eller var jag ska vinda mig.”

En annan patient med psykisk ohélsa, som pé grund av sjukdom och
semester hos personalen fatt vinta lange pa att remiss till specialistvéard ska
skickas, tycker att det dr orimligt. Han upplever att det forlanger hans tid till
behandling och mojlighet att fa hjilp for sina besvir.

For en del patienter som har svart att fa tag i sin 1dkare blir konsekvensen att
de stér utan sina ldkemedel under en léngre tid eftersom recepten inte
fornyas. En annan konsekvens av tillganglighetsproblem ér att uppfoljningar
av ladkemedelsbehandling fordrdjs. Utebliven kontakt med ldkare uppges
orsaka stor oro och dven dngest hos en del patienter. Oro uttrycks ocksa for
att symptomen forvérras under véntan. Det finns ocksé ett exempel dér en
patient inte kunna ta en aterbudstid for operation eftersom det inte gick att fa
tag i virdcentralen for hjdlp med ett sjukreseintyg. Det forekommer ocksa
klagomal pa att en virdcentral uppgett att de inte kan ta emot nya patienter
med hédnvisning till det partiella listningstaket, som virdenheter far ha under
en begrinsad tid.

Ett klagomal handlar om att det &r svéart att klaga direkt till vardgivaren om
man dr missndjd med sin vird. Patienten som framfor sitt klagomal kring
detta forklarar att det inte finns kontaktuppgifter tillgdngliga till
verksamhetschefen dven om patienterna via 1177 hénvisas till att kontakta
ansvarig chef for att [dmna synpunkter. Ytterligare en patient som klagar péd
tillgdngligheten ifrdgasitter hur hennes vardcentral hanterar sina klagomél
internt.

Ett klagomal handlar om fysisk tillgdnglighet till vardcentralen dér en hiss
varit ur funktion i mer an tvd ménader vilket gor det svart for personer med
rorelsenedsittning att ta sig in i lokalerna.

4.1.2 Vantetider i varden

Bland klagomalen som handlar om véntetider i varden beréttar patienter om
lang vintan pa lékartider, drliga kontroller, andra besokstider, provtagning
eller behandling. Det forekommer ocksa klagomél pa lang vantetid for
besked om resultat av undersdkningar och provtagning eller uppfoljningar.
Négot klagoméal handlar om att andra vardenheter hénvisat patienten till
vardcentralen men att de dir far besked om att det inte finns nigra lediga
tider vilket skapar irritation. Det finns dven exempel dér patienter véntat
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lange pa besokstid men ldkaren blir sjuk och vardbesoket bokas om, vilket
leder till ytterligare lang vintetid som konsekvens.

Upplever att det ar svart att fa en tid

De patienter som klagar pa lang vintetid pa lakarbesok berdttar om
vantetider pa mellan fyra veckor och flera manader. En del fér veta att de
stér 1 ko for en ldkartid men inte hur ldng kon ar. En kvinna som erbjudits en
lakartid om tre ménader ifragasétter rimligheten 1 det. Hon har tidigare fétt
snabb hjdlp for somatiska besvér och undrar om det kan ha att géra med att
hon nu soker vard for psykiska besvir. En man som vill {4 marken pa
ryggen undersokta fick besked av vardcentralen att han kan vinda sig till en
kirurg eller laserklinik for tidigare hjélp eftersom véardcentralen inte kan
sdga nér de kan erbjuda honom en lakartid.

“Jag dr inte nojd med detta besked. Det dr vdrdcentralens skyldighet att
erbjuda mig en tid dven om den ligger lingre fram. Vardcentralens
schemateknik far inte paverka den vard som man erbjuder i synnerhet
eftersom inte nagon specifik likare efterfragas.”

En patient 4r missndjd Gver att ha fatt vinta tre veckor pé att fa triffa en
fysioterapeut. En annan beréttar om ett ars véntetid pa en hilsokontroll. En
kvinna 1 50-arsaldern fick efter ldng véntan en tid till ldkare for sin psykiska
ohélsa, men den kunde inte erbjudas forrén patientens sjukskrivning redan
hade gatt ut.

En kvinna 1 40-arséldern som sokt vard for svullna kortlar och en tryckande
kdnsla under hakan uppger att hon kommer att fa vinta tva och en halv
manad pa att fa trdffa en ldkare. Hon tror att vintetiden beror pa att hon har
utretts av specialistvarden tidigare och att vardcentralen tror att det ar
samma symptom hon soker vérd for, vilket inte stimmer. Hon tror dven att
vardcentralens bedomning paverkas av att hon tidigare haft
angestproblemetik. Hon uppger att hon blir orolig nir hon kidnner att hennes
symtom inte tas pa allvar.

Det finns ocksé klagomal som handlar om den l&nga véntetiden i
vantrummet ndr den avtalade tiden for besoket inte hdlls fran vardens sida.
En patient har varit tvungen att limna vardcentralen utan att ha fatt sitt
besok eftersom ldkaren blev sa forsenad att patienten behovde rusa tillbaka
till jobbet.
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4.2 Vardansvar och organisation

Patienterna uppger att niar vardansvar och organisation brister leder det till
en 0kad stress och oro for dem. I en del klagomél framkommer det att
patienter paverkas av att ldkare eller annan vardpersonal dr pa semester.
Flera patienter saknar en fast likarkontakt pa sin vardcentral eller upplever
att pagdende behandling eller utredning hindrar dem frén att byta
vardcentral. Nagra patienter uttrycker att de kinner av resursbrist pa
vardcentralen och upplever att de bollas mellan priméarvérden och
specialistvarden. Andra far uppfoljningar efter diagnoser uppskjutna vilket
skapar frustration. Det framgéar ocksa att det for en hel del patienter rader
oklarhet kring vad det fria vardsdkandet innebér och att de inte kdnner sig
trygga med de besked som vardgivarna ger kring detta. Bland klagomélen
om vardansvar och organisation handlar 60 procent om kvinnors vard.

4.2.1 Valfrihet/fritt vardsokande

Det framkommer av beréttelserna att patienterna dr osékra pa vad som géller
ndr det kommer till fritt virds6kande och vad man har rétt att vélja. Det
rader exempelvis oklarhet kring om man far soka vard pa en vardcentral
man inte &r listad pa eller om man kan fortsétta att traffa vardpersonal som
borjat jobba pa en annan vardcentral utan att lista om sig. Ett klagomal
kommer frén en patient som nekats hjélp med att ta bort ett forband efter en
operation pa vardcentralen som ligger ndrmast henne, som hon inte &r listad
pa. Ytterligare patienter som nekats vard pa vardcentraler av geografiska
anledningar ifragasétter varfor det fria vardsokandet inte géller dem.

En man 1 80-arsaldern beréttar i samband med sitt klagomal att han ville
vaccinera sig mot TBE pa sin vardcentral men fick besked att de inte kunde
erbjuda den tjdnsten dir. Han sokte sig da till en annan vardcentral for hjélp
men fick till svar att han behdvde lista sig dar for att kunna vaccinera sig
hos dem vilket han dr missn6jd med.

Flera patienter har blivit hdnvisade av specialistvarden till sin vardcentral
for uppfoljande provtagningar eller undersokningar men upplever att de
nekas det, 1 en del fall anges personalbrist som orsaken till att de nekas
besok.

Pagaende behandling eller utredning paverkar

Det finns flera berittelser fran patienter som uppger att de nekats att lista sig
pa en ny véardcentral med hinvisning till att de har pdgdende utredning eller
behandling i kontakt med en annan vardcentral.
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En man i 30-4rséldern listade om sig men kunde inte fé en ldkartid pé den
nya vardcentralen eftersom de, enligt patienten, uppgav att han hade
behandlingsplan pa sin tidigare vardcentral. Patienten dr frdgande till
informationen och vill inte ha kontakt med den tidigare vardcentralen som
han inte varit n6jd med. En annan man i samma &lder som bytt vardcentral
fick vid ett lakarbesok pd den nya vérdcentralen hora av ldkaren att de inte
tar emot patienter som har pagaende sjukskrivning. Efter att ha bett om att
f4 lasa in sig pa patientens sjukdomshistoria aterkom lékaren enligt
patienten efter en tid med beslutet att inte forlénga hans sjukskrivning.
Enligt patienten ska han ocksa ha fatt radet att lista sig igen hos sin forra
véardcentral for fortsatt vérd.

“Jag har forsokt byta vardcentral bland annat pa grund av daligt
bemotande men blir viigrad och hénvisad tillbaka till tidigare vardcentral
av den 'nya’. Det behovs tydliga regelverk och riktlinjer for att personer
inte ska falla mellan stolarna vid byte av vardcentral vid missnoje.”

4.2.2 Fast vardkontakt/individuell plan

Flera patienter klagar pd att de saknar en fast 1dkarkontakt pé sin
vardcentral. En av dem 4r en kvinna vars tidigare ldkare gétt i pension.

“Det har gdtt en ldngre tid sedan min ordinarie ldkare gick i pension och
jag har inte fdtt ndagon fast ldkare, har flera ganger patalat att jag vill ha en
fast likare att vinda mig till. Men dn har det inte gdtt att tillgodose det.”

Fast lakarkontakt lyfts i flera fall fram som viktigt for patienter med
komplex sjukdomshistoria. En patient som onskat byta lakare pa
véardcentralen har nekats det och dr missndjd over det. En annan undrar om
den lékare som star som hans fasta lakarkontakt fortfarande ér det eftersom
han sa séllan fér traffa just den ldkaren. En kvinna som fatt en annan fast
lakarkontakt &n den hon onskar dr missndjd och upplever att hon fatt tjata
sig till provtagning och behandling.

“Jag vet sjilv som patient om jag mar daligt och om jag da upplever att en
ldkare ej lyssnar pa mig eller forstdar mig har jag rdtt att fa tala med nagon

i3

annan.

En kvinna som skadat hoften och remitterats for rontgenundersékning
uppger att hon véntat i nirmare ett ar pa svar frdn undersdkningen av sin
lakare pa vardcentralen. Nar hon tog kontakt med verksamheten fick hon

reda pa att hennes lékare blivit sjukskriven och ingen annan hade {6ljt upp
henne.
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Patienter efterlyser individuell plan

En kvinna 1 50-arséldern berittar att hon upplever brister 1 sin individuella
plan och i1 kontakten med behandlande ldkare. Dels har hennes forhojda
blodtryck inte foljts upp forrdn efter drygt ett halvar och kvinnan beréttar
ocksa om ett annat tillfdlle dd hon rontgat hjarnan och kunnat ldsa i sin
journal att de sett en fordndring. Kvinnan horde ingenting fran sin lékare pa
vardcentralen utan fick sjdlv ta upp det och ldkaren ska da enligt kvinnan ha
sagt “oj, det far vi ga vidare med”.

En kvinna med flera olika psykiska diagnoser som samtidigt har kontakt
med specialistvarden inom psykiatrin klagar pd vardcentralens bristande
kontinuitet och deras oférmaga att f6lja upp patienten. Kvinnan beréttar
bland annat att hon efter lang véntetid uppmanats att lista om sig till en
annan vardcentral dér det arbetar en psykiatriker som ar specialiserad pa
hennes diagnoser. Nér hon gjort det fick hon reda pa att den lédkaren inte tar
emot nya patienter och hon uttrycker i kontakt med Patientndmnden Skéane
stor uppgivenhet.

“Jag vill hellre borja ta droger och do dn att stdlla mig i en vardké igen,
vilket jag inte ens kan géra da jag 6verskridit antal gdanger jag bytt
vardcentral det hdr dret... ingen hor mig och alla sdger alltid till mig att
soka vard vilket jag gjort gdng pa gang utan resultat.”

Vérdgivaren har besvarat kvinnans klagomal och redogor for deras kontakt
med varandra. Verksamhetschefen skriver ocksa att det inte &r optimalt att
patienter som &r inskrivna 1 specialistvarden samtidigt soker vard for sin
psykiska ohélsa hos priméarvarden men att de beklagar att patientens besok
hos dem inte natt upp till forvantningarna.

En patient som remitterades till en fysioterapeut for balans- och gangtraning
efterfrdgade en samordnad individuell plan, SIP, fran vérdcentralen
eftersom han har svart att klara sin vardag. Patienten meddelades att han inte
kunde 2 hjdlp péd vardcentralen och uppmanades att lista sig hos en annan.
Narstaende till patient som inte fétt sin sjukskrivning forldngd efter tio ar
som sjukskriven for bland annat psykisk ohilsa ifragasitter varfor det inte
gjorts ndgon mer langsiktig plan for patientens behandling.

4.2.3 Vardflode/processer

Flera patienter berdttar om att det uppstatt problem med remisser som
vardcentralerna ska skicka. Nagra berittar om att de upplever att det tog for
lang tid innan de remitterades vidare till specialistvard. En man i 60-
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arsildern som sokt vard for svara dndtarmssmaértor fick remiss forst efter
ndgra méinader och vid rontgen visade det sig att han hade &ndtarmscancer
som spridit sig. Mannens klagomal innefattar 4ven andra vardenheter dn
vardcentralen men uppmaningen fran honom till hélso- och sjukvérden
lyder:

"Sdtt patienten i forsta rummet. Lyssna pd patienten och dennes familj.
Samordna fran forsta bérjan, dela inte upp patienten baserat pa
kroppsdel.”

Négra patienter vittnar om att de skickas mellan primarvarden och
specialistvarden eller primérvéarden och akutmottagningen, utan att f ndgon
hjélp for sina besvér. En multisjuk patient uttrycker att man som patient inte
ska behdva kidmpa sé hér for att {2 rétt hjalp.

En patient som blivit remitterad till en dietist pa en annan vardcentral &n sin
egen fick besked att de inte hade tid att ta emot henne. Dé ska ldkaren enligt
patienten inte ha velat remittera henne till ndgon annan, utan ldmnat det till
henne att hitta en pa egen hand. Kvinnan kénner sig tvingad att lista om sig
for att kunna fa trdffa en dietist och tycker inte att det ska vara pa det viset.

Ett par patienter klagar pé de inte fir sjukskrivning eller forldngd
sjukskrivning av sin vardcentral. En nérstdende hor av sig géllande sin
dotter med psykisk ohélsa och klagar pa att vardcentralen inte vill hjélpa
henne med sjukskrivning utan hénvisar henne till specialistvirden.
Specialistvdrden menar, enligt nédrstdende, i sin tur att sjukskrivning ska
hanteras av vardcentralen.

“Min dotter hdller huvudet over ytan med var hjilp och med var ekonomi
eftersom hon inte kan ga till arbetet... Jag vill att ni lyssnar mer pd mig som
anhorig.”

Problem relaterade till lakemedel

Det finns flera patienter som inkommit med synpunkter kring ldkemedel och
olika vardgivare. En kvinna berittar att hon upplevt att de likemedel hon
fatt utskrivna av olika ldkare pa olika vardnivaer inte fungerar bra att
kombinera. En annan patient har upplevelsen av att likemedlen inte blir
utskrivna eftersom vardmottagningarna hénvisar ansvaret mellan varandra.
Flera patienter med beroendeframkallande smirtstillande ldkemedel eller
lakemedel for insomning klagar pa att de upplever det svart att fa sina
ladkemedel fornyade i kontakt med véardcentraler. Problemen uppstér nér de
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inte far kontakt med ordinarie ldkare, har bytt vardcentral eller 6nskar
tidigareldgga uttagsdatum av likemedlen.

Administrativa problem

En dov patient fick besked av vardcentralen att en tolk bestallts till
vardbesoket men att avbokning skett av tolken i sista stund. Nér nérstaende
undersokte med Tolkcentralen fick hen besked om att vardgivaren inte gjort
nagon bestillning. Patienten upplever sig diskriminerad pa grund av sin
funktionsnedséttning. I ett skriftligt svar fran verksamhetschefen pa
vardcentralen framfors att de hade bokat tolken pa ett felaktigt sétt. De
beklagar bade det intrdffade och att patienten fick en negativ upplevelse av
vardcentralen. De har nu haft genomgang och utbildning f6r medarbetarna
for att situationen inte ska uppsta igen.

Narstaende till en kvinna 1 90-arsaldern framfor klagomal kring de praktiska
delarna av kvinnans vard 1 livets slutskede. Narstaende upplever att
resultatet av olika administrativa omstdandigheter blev att nirstdende fick ta
flertalet kontakter med olika instanser for att det skulle fungera och kénnas
tryggt for patienten. Nérstaende upplevde 6kad oro 1 en redan utsatt
situation. I ett skriftligt svar till niarstaende beklagar verksamhetschefen
upplevelsen och berittar att drendet kommer att tas upp i1 personalgruppen.

4.2.4 Resursbrist/installd atgard

Det finns berittelser fran patienter som upplever att resursbrist eller
instéllda atgarder stéller till problem for dem. De handlar exempelvis om
recept pd ldkemedel som inte kan fornyas pa grund av lékarbrist eller
behandlingar som nekas av resursskal. I ett fall har en ldkare upprepade
ganger blivit sjuk men det har inte meddelats patienten som da &kt till
vardcentralen 1 onddan och forlorat arbetsinkomst. En patient som berittar
att hon kom tio minuter for sent eftersom hon glomt sin legitimation och da
forlorade sin lékartid ifrdgasétter varfor ldkarna far vara sena men inte hon
som patient.

En kvinna beréttar att hon statt utan naringsdrycker sedan vérdcentralens
dietist slutat och nér patienten behdvde fornyat recept pa naringsdrycker
fick hon till svar att hon 1 stillet fick "dta lite extra av livets goda".

4.2.5 Hygien/miljo/teknik

Nagra klagomal handlar om att patienter upplever att vardpersonal inte foljt
de basala hygienrutinerna. Patienter beréttar om véardpersonal som inte

19 (25)



spritar eller tvittar hinderna, inte bar handskar vid provtagning samt i ett
fall hade malade naglar.

En patient som besokt vardcentralen for att ta bort stygn och ldgga om ett
sar berattar att underskoterskan som gjorde omléggningen bland annat inte
bytte handskar mellan de olika momenten. Nér patienten pédtalade bristerna
fick underskoterskan goéra om hela omliaggningen igen.

Det framkommer ocksa att drop-in for vaccination av riskgrupper for covid-
19 eller sdsongsinfluensa inte uppskattas av en del patienter eftersom det
riskerar att bli trangt med langa kder.

5 Patienters och narstaendes
forbattringsforslag

I samband med flera klagomal har patienter och nirstdende lamnat
forbattringsforslag till varden. En pappa som besokt vardcentralen upplevde
att provtagningen pa hans tredriga dotter inte blev bra och foreslér att
personalen ska trdna mer pa att ta prover pa just sma barn.

En nérstdende upplever att det borde vara enklare for patienter som flyttar
mellan regioner att f4 den dokumentation som behovs 1 kontakt med
myndigheter. Patienten ar utredd for en neuropsykiatrisk diagnos i annat 1an
och vid flytt till Skane behdver han ett intyg till Forsékringskassan som hans
ndrstdende upplever att ingen vardgivare vill ansvara for.

En annan nirstdende har synpunkter pa bristande samverkan mellan olika
vardenheter. Patienten har ryggmargsbrack vilket innebér en stor paverkan
pa hennes hilsa och gor att hon &r 1 stort behov av hjdlp fran flera
vardgivare. Nérstaende beskriver hur det vid upprepade tillféllen uppstatt
problem med samverkan mellan de olika vardgivarna och foreslar att det
borde finnas en sammanhéllen funktion for patienter som fotts med
ryggmairgsbrack, sa som han beskriver att det finns 1 Stockholm eftersom
patienterna har en komplex kombination av hilsobesvar. I ett skriftligt svar
skriver verksamhetschefen for virdcentralen att det inte ar létt for
vardenheten att vara uppdaterad om vad 6vriga vardgivare gor eftersom den
informationen inte alltid finns tillgdnglig. Verksamhetschefen héller med
om att det borde finnas en sdrskild mottagning for personer med forvarvade
och medfédda ryggmairgsskador.
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En patient som skulle boka tid for blodprovstagning pa vardcentralen infor
ett besok pa sjukhuset kommer med ett forslag som han upplever skulle
forbattra tillgingligheten till hans virdcentral. For att kunna boka
provtagningen var han tvungen att anvinda vardcentralens e-tjdnster. Han
meddelades att det var tvé veckors vintetid innan blodprovstagningen kunde
utforas. Detta innebar att patienten inte hann ta blodprovet pa vardcentralen
innan det inplanerade besoket pa sjukhuset. Enligt patienten erbjuder andra
vardcentraler mojlighet att 1dmna prover pd drop-in besok samt ett sérskilt
telefonnummer for patienter 6ver 75 ar. Han hade 6nskat att berérd
vardcentral hade kunnat erbjuda ett liknande upplédgg.

En patient som skulle i hjilp med rokavvénjning via vardcentralen efter
remiss frén specialistvarden var tvungen att ha en dator med webbkamera
for att kunna delta i utbudet, vilket han inte har. Han klagar ocksa pa att det
inte framgick frén borjan att det var krav pa webbkamera utan att han forst
fick veta det ndr han forsokt logga in till ett mote och nekades tilltrdde pa
grund av att det inte gick att finna en webbkamera pa hans enhet. Nér han
kontaktat vardcentralen kunde han inte f& besked om det fanns négot utbud
for dem som inte har webbkamera.

“Nog dr det vl sa, att man ska kunna soka och fa vard oavsett om man har
dator, smartphone eller som i mitt fall ingen webbkamera. Det verkar som
den digitala virlden tar over alltmer och ldmnar mdanga mdnniskor,

’

inklusive mig, utanfor.’

6 Analys

Den storsta mdngden klagomal i urvalet handlar om bristande tillgédnglighet
till varden. I Region Skénes verksamhetsplan och budget for 2023-2025%
framgar att tillgdnglig hilso- och sjukvérd &r ett prioriterat omrade under
planperioden. Det beskrivs att den skénska hélso- och sjukvarden ska vara
latt att nd, savil via telefon och besok som via digitala kanaler.
Tidsgrianserna enligt vardgarantin ska hallas. Telefontillgiangligheten méts
tva ganger per ar i Region Skane och enligt vardgarantin ska den
vardsokande medborgaren fa kontakt med varden inom 24 timmar, det vill
siga inom det forsta dygnet nir vardbehovet uppstar’. I den senaste
matningen i oktober 2023 besvarade 16 vardcentraler alla samtal som inkom
till vardcentralen inom vardgarantin. Det finns flera vardcentraler som

8 Region Skanes budget och verksamhetsplan 2023 (skane.se)
? Telefontillginglighet - Vardgivare Skéne (skane.se
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néstan nar upp till vardgarantin och ligger strax under 100 procents
svarsfrekvens, medel for Region Skane vid méitningen &r 89,12 procent
vilket dr hogre &n for landet i stort. Fyra vardcentraler har besvarat under
hélften av samtalen som inkommit inom védrdgarantin ddr den med lagst
svarsfrekvens endast uppfyllt vardgarantin vid drygt 8 procent av
samtalen'’,

Bland klagomalen finns berittelser frén patienter som hinvisas runt mellan
e-tjénster och telefon, de véntar pa att bli uppringda, ringer sedan varden
igen och sa kan det fortsétta i flera veckor. Det kan ndrmast beskrivas som
en loop 1 bristande tillgdnglighet i flera kanaler for dessa patienter. Flera
patienter vill prata med nagon i telefon och inte sitta och vinta pé att bli
uppringda. De &r oroliga for att riskera att missa samtalet nédr varden inte
héller den tid de angett. Det finns personer som kénner sig exkluderade nir
endast digitala kanaler erbjuds medan andra foredrar digitala tjdnster for
kontakt med vérden. Det finns ocksé de som Onskat digital kontakt men
nekats det. I en del fall stéller problem med tekniken till det for virdgivarna
och patienterna nar webbapplikationer eller chattfunktioner som patienterna
hénvisats till att anvinda inte fungerar, vilket skapar stor irritation. De
patienter som foredrar kontakt via 1177 blir besvikna nér de upplever att det
tar lingre tid &n vad som utlovats att fi svar. Aven telefonin upplever
patienterna har sina begransningar exempelvis nir de véntat ldnge 1 ko pa att
komma fram och samtalet av nagon anledning bryts sd de fir borja om fran
bdrjan 1 kon.

Konsekvenserna for patienterna nir det finns for fa 1dkartider, inte gar att
komma fram till vardcentralen via de kanaler som erbjuds eller nir
vardbesok upprepade ganger stills in eller skjuts fram upplevs som stora.
Patienter beréttar exempelvis om sjukskrivningar som gatt ut innan nytt
lakarbesok kunnat ordnas, om likemedel som de stér utan till foljd av att
recept inte fornyas, likemedelsbehandlingar som inte f6ljs upp i tid och
remisser som drdjer. I de fall dér patienterna har psykisk ohélsa och
tillgdngligheten brister uppger de i flera fall att de kidnner en stor
uppgivenhet.

Den sammantagna upplevelsen hos de patienter som klagar pa
tillgidngligheten till varden &r att kontakten med varden inte sker pa
patienternas villkor utan pd virdgivarens.

10 telefontillganglighetsmatning-host-oktober-2023 xlsx (live.com)
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En del klagomé&l handlar om att patienter upplever att de nekats att lista sig
pa en vardcentral de dnskar tillhora. Patientlagen'! och hilso- och
sjukvérdslagen'? reglerar invanarnas rittighet att vilja primirvardsenhet
genom listning hos vardgivarna. Pa 1177 under rubriken Vilja vardcentral 1
Skéne!? beskrivs att patienten kan vilja att lista sig p4 en virdcentral var
som helst i Sverige, och dven om man é&r listad pd en virdcentral har man
mojlighet att soka vird pd en annan. Det dr den medicinska bedomningen
som vardgivaren sedan gér som avgor om patienten far vérd eller inte. Som
patient fir man maximalt lista om sig tvd gdnger per ar men pagdende
behandling, utredning eller sjukskrivning dr inte ndgot som uppges hindra
en patient att lista sig hos en vardgivare. Trots det har flera patienter uppgett
1 sina klagomal att virdgivare inom priméarvarden i Skéne inte vill ta emot
dem som listade pa grund av detta. Den mgjlighet som finns for
véardcentraler att neka patienter att lista sig dr genom att ansoka om partiellt
listningstak vilket ir pA maximalt sex mé&nader'#. Det #r dock bara en av de
patienter som uppger att de nekats att lista om sig som fatt partiellt
listningstak som motivering till vardcentralens besked.

Det finns en patient som vill ha vard hos en fysioterapeut som borjat jobba
pa en annan vdrdcentral, men vill inte lista om sig utan vara kvar pé sin
véardcentral. En annan vagar inte lista om sig pa grund av sina ménga
sjukdomar som patienten upplever att en ny lakare kommer ha svért att sétta
sig in 1. Det finns flera patienter som blivit informerade om att de maste fa
all sin vird av samma vardcentral vilket stéller till problem f6r dem nir all
expertis inte finns pd den vardcentralen. De kdnner sig da tvingade att lista
om sig for att fa hjélp trots att de vill tillhora den vérdcentral de valt for att
den exempelvis ligger ndrmast eller att de &r ndjda med lékaren.

Pé 1177.se framgér att patienter ska fa mojlighet att fa en fast ldkarkontakt
pa vérdcentralen.!> Aven i verksamhetsplanen och budget 2023-2025'6 tas
det upp att fast virdkontakt pd vardcentral har inforts och att de flesta

skdningarna har en namngiven fast ldkarkontakt. En fast ldkarkontakt pd en
véardcentral innebar att patienten fér trdffa samma ldkare vid varje besok pa
véardcentralen, i den man det dr mdjligt. Brister i det dr ndgot som en del av

11 Patientlag (2014:821) | Sveriges riksdag (riksdagen.se)

12 Hilso- och sjukvérdslag (2017:30) | Sveriges riksdag (riksdagen.se)
13 Vilja vardcentral i Skéne - 1177

14 forfragningsunderlag-vardcentral-2023.pdf (skane.se)

15 Vilja vardcentral i Skéne - 1177

16 Region Skanes budget och verksamhetsplan 2023 (skane.se)
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klagomalen i det har urvalen for analysen handlar om vilket upplevs
oroande for exempelvis patienter med ménga olika sjukdomar.

I endast 5 procent av klagomélen som omfattas av den hér analysen har
skriftligt yttrande begérts, vilket ar betydligt farre dn bland klagomalen till
Patientndmnden Skane pa hélso- och sjukvarden som helhet. Genom att
Patientndmnden Skane begér skriftligt yttrande kommer klagomaélen
véardgivaren till kdnna och de ska besvara klagomalet skriftligen inom fyra
veckor. Sedan november 2022 dterrapporteras klagomaélen till vrdgivarna
frén Patientndimnden Skane via en applikation i det digitala verktyget
Qlikview. Den finns tillgdnglig for bade offentliga och externa
véardcentraler. De klagomél som Patientndmnden Skéne inte begért yttrande
1 finns alltsd tillgéngliga dir for att kunna bidra till kvalitetsutveckling for
vardgivarna. Under 2023 har ndgon frén 40 av de 83 offentliga
vardcentralerna varit inne i Patientndmnden Skénes applikation i Qlikview
for att ta det av statistik och avidentifierade sammanfattningar av
klagomalen som ror primirvarden. Motsvarande antal bland de externa
vardgivarna dr lika minga av 107. Det betyder att mer dn hélften av Skdnes
vardcentraler inte har tagit del av klagomélen som ligger till grund for den
hér analysen. Klagoméal som kan vara lamnade av deras patienter och gélla
deras vérdcentral.

Att 4 primérvardsenheter tagit del av klagomédlen via Qlikview har
Patientndmnden Skane uppmérksammat forvaltningsledningen for
primdrvarden pé i en skrivelse under 2023. I ett svar daterat den 28
november 2023 skriver forvaltningens chefldkarfunktion att férvaltningen
ser en utmaning i att informera och kommunicera vid
verksamhetsforindring!”. Fér att optimera detta avser forvaltningen
informera alla ledningsnivaer om vikten av att hantera klagomal korrekt och
enligt de gillande rutinerna. De kommer ocksé att publicera en manual for
hur applikationen fungerar pa intranitet samt anvénda underlaget fran
Patientndmnden Skéne vid érets aterkommande verksamhetsuppfoljning och
patientsékerhetsberittelse. Forvaltningen anser ocksé att
klagomalshanteringen, dit patientndmnden till stor del bidrar, dr en viktig
forutséttning for att uppmérksamma och forhindra vérdskador.

I verksamhetsplanen och budgeten for 202320258 beskrivs att hilso- och
sjukvérd ska ges pa ritt vardniva utifrdn patientens behov och for att Region
Skéne ska kunna mdta invanarnas behov och forvantningar kravs en mer

17 skane.se/namndshandlingar/19583537/

18 Region Skanes budget och verksamhetsplan 2023 (skane.se)
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néra vard dér priméarvardens roll ska vara tydlig. Patienterna som valt att
klaga har uppmirksammat ett problem relaterat till tillgénglighet i
primdrvarden som de upplever far konsekvenser for resten av varden. Det
handlar om nér vérdcentralerna inte har tillrackligt med lakartider for att ta
emot patienter och dé i stillet hanvisar dem till kvélls- och
helgmottagningen eller akutmottagningen. Patienterna som valt att klaga pa
detta upplever att det dr konstigt att de blir uppmanade att soka akut
sjukvard nér de inte upplever att de &r sa akut sjuka. Det finns ett sddant
exempel dir patienten sedan nekats lakarbesok pd akutmottagningen och
hénvisats tillbaka till sin vardcentral vilket skapar irritation hos patienten
samt &r resurskrdvande. Att vardcentralerna pa grund av sjukdom, semester
eller andra schematekniska problem hénvisar patienter till en vardnivd som
inte &r rétt for de besvir de soker vard for riskerar att skapa hogre tryck hos
akutmottagningarna och kvills- och helgmottagningarna som, en patient
uttryckte det, redan har ménga patienter.
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