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Inledning

Flera patienter och nirstiende har hort av sig till patientnimnden angiende
svarighet att komma i kontakt och fa en tid till sin vardcentral. Telefonkén kan
vara full redan tidigt pa morgonen och patienter hinvisas vidare till andra
vardenheter. Enligt den nationella vardgarantin ska patienten fa kontakt med
primirvarden samma dag som patienten soker hjilp. Om primarvirden bedomer
att det finns behov av en medicinsk bedémning ska den erbjudas inom 3 dagar pa
den virdcentral dir patienten ar listad (SKR 2022). Med anledning av detta har
nimnden beslutat att titta nirmare pa de drenden som r0r tillganglighet i
primérvarden.

Forutom att den enskilde patienten eller narstiende kan framféra sina klagomal
och synpunkter och fa svar, ska dessa drenden ocksa bidra till vardens utveckling.
Som bakgrund till lagen om ”’St6d vid klagomal mot hilso och sjukvarden”
framgar det att patientnimnden opartiskt utifran synpunkter och klagomal ska
stodja och hjilpa patienter, bidra till kvalitetsutveckling, hég patientsikerhet och
till att verksamheterna inom hilso- och sjukvarden anpassas efter patienternas
behov och forutsittningar. Patientnimndens analyser och rapporter édr en del 1
detta utvecklingsarbete och bor utifran underlaget ocksa ses som en del 1
patientmedverkan.

Rapporten utgar fran patienters och nirstaendes synpunkter som ror primarvarden
i Region Kronoberg inklusive de vardcentraler som drivs i privat regi och ingar i
vardvalet.

Bakgrund

Primirvarden ansvarar f6r medicinsk bedémning och behandling, omvardnad,
forebyggande arbete och rehabilitering som inte kriver sirskilda medicinska eller
tekniska resurser eller nagon annan sirskild kompetens.

I den 6verenskommelse som regeringen har slutit med Sveriges Kommuner och
Regioner (SKR) beskrivs att Primédrvarden ska vara basen och navet i svensk halso-
och sjukvard. Den ska finnas nira invanarna och ha goda mojligheter att arbeta
frimjande, férebyggande och proaktivt. I primirvarden byggs kontinuitet upp for
att frimja relationer och bidra till 6kad trygghet och tillginglighet.

Att primdrvarden upplevs som litt tillginglig kan betyda olika saker f6r olika
patienter. Det kan innebira tillganglighet till exempelvis radgivning, tidsbokning,
bedémning och behandling. Men det kan dven handla om geografisk tillganglighet,
informationstillgianglichet och anpassning utifran patientens individuella
forutsittningar. UtGver att vardcentraler rent geografiskt ska finnas nira ménniskor
ska regionen dven striva efter att 6ka anvindningen av tekniska l6sningar. Nir det
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ar lampligt och mojligt kan patienter fa hjilp 1 sitt eget hem, via till exempel digitala
verktyg.

Linets invanare har mojlighet att vilja sin vardcentral. En vardcentral maste
anpassa sin verksamhet utefter antalet medborgare som viljer dem. Patienter kan
vilja att s6ka vard pd annan vardcentral, diremot giller viardgarantin endast pa den
vardcentral dér patienten ar listad. I Region Kronoberg finns 32 vardcentraler
varav 21 drivs 1 regionens regi och 11 av privat aktor enligt vardval. Den 1
september 2022 uppgick det totala antalet listade patienter pa vardcentralerna 1
Region Kronoberg till 207 097 patienter. Av dessa dr 69 489 patienter listade hos
privat vardcentral i vardvalet. Patienter har ocksa mojlighet till digitala besok hos
extern aktor. For varje besok debiteras en avgift till den vardcentral dir patienten
ir listad. Ar 2021 uppgick dessa kostnader for s kallad vérd pa nitet” till 13
491 639 kr.

I regionen pagar arbetet med omstillningsprogrammet Nira vard, hir ingar ocksa
arbetet med personcentrerad vard. Region Kronobergs definition av
personcentrerad vard ar:

"Personcentrerad vard dr att utga fran personens berdttelse och egna resurser. 1 arje patient
erbjuds att aktivt delta i sin vardprocess. Dialog och omsesidig respekt mellan patient, nérstdaende
och vardpersonal mijliggor delat beslutsfattande om biista vard."

Malet med personcentrerad vard ér att varden anpassas efter varje individuell
patient och dennes behov. Patienter ska dven ha stérre mojligheter att paverka den
egna varden. Mer fokus riktas mot friskvard och hilsoférebyggande insatser.
Samordningen av varden ska bli bittre med utgangspunkt i patientens behov vilket
ocksa innebir att patienten ska fa kontakt med ritt person direkt och didrmed ritt
vard snabbare. Enligt lag ska patienter ges mojlighet att fa tillgang till och vilja en
fast likarkontakt 1 primarvarden. En fast vardkontakt ska enligt lagen utses om
patienten begir det eller det ar nédvindigt for att tillgodose dennes behov av
trygghet, kontinuitet och sidkerhet. Inférandet av fast vardkontakt och
patientkontrakt i regionen ir nagra delar som ingér i arbetet mot en
personcentrerad vard.

Den digitala utvecklingen har bland annat inneburit att patienter sjilva kan boka
tid och férnya recept via nitet och att besok 1 allt stérre utstrickning sker digitalt.
Forhoppningen ar ocksé att de digitala bescken frigér 6kade maojligheter att triffa
de patienter som behdéver fysiska besok.

Fler medarbetare inom organisationen kommer inte att vara hela 16sningen pa den
kompetensutmaning varden star infor. Dirfor dr det viktigt att den kompetens
som finns i organisationen anvinds ritt och utvecklas utifrin bade patientens och
verksamhetens behov. Rent konkret kan det innebira att arbetsuppgifter flyttas
mellan yrkesgrupper eller att nya yrkesgrupper och kompetenser som tidigare inte
funnits i verksamheten blir en del av 16sningen. Primirvarden har under en lingre
period arbetat enligt ritt anvind kompetens (RAK) vilket dr en metod fOr att se
over hur kompetens anviands for att mota patienternas behov. RAK har anvints
bland annat i arbetet mot hyroberoende inom primarvarden.
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Syfte

Syftet med rapporten dr att belysa de erfarenheter patienter framfort kring
tillgdngligheten till primérvarden. Férhoppningen ér att dessa ska kunna bidra med
vardefull kunskap i arbetet med att utveckla varden for en patientsiker,
personcentrerad och nira vard, samt att vardens resurser anvinds pa bista sitt.

Metod och urval

Patienters synpunkter till patientnimnden har tagits fram genom sokning i
avvikelsesystemet Synergi. S6kningen omfattar tidsperioden 1 juni 2021 - 31 maj
2022. Totalt har 268 drenden registrerats till primarvarden under perioden 1 juni
2021 - 31 maj 2022. Av dessa ber6r 60 drenden pa nagot sitt tillganglicheten och
ligger till grund f6r rapporten.

Totalt till primérvérden M Arenden som rér tillgénglighet

Perioden 1 juni 2021-31 maj 268
2022 60
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Utifran det som patienten berittar sd valjer handldggare en kategori dir drendet
registreras. Detta gors enligt patientnimndernas nationella handbok. S6kning har
gjorts pa drenden under kategorin “Tillgianglighet”. Det ir inte ovanligt att
synpunkter kan falla under flera olika kategorier, darfor har utékad s6kning dven
gjorts pa relevanta sékord for att hitta ytterligare drenden som berér omradet.

De drenden som ingir i rapporten férdelas enligt foljande:

I underlaget till rapporten, 60 drenden, var 6vervigande del kvinnor (58%).

Perioden 1 juni 2021-31 maj 2022
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Flest drenden, 51, rér regionens vardcentraler (85%) och 9 drenden giller
vardcentralerna i vardvalet (15%).

Plats

Halso- och sjukvardsnamnd _ 51

Vardval priméarvard - 9
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22 drende (37%) om tillginglighet r6r aldersgruppen 60-89 ar.

Perioden 1juni2021-31 maj 2022
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Resultat

Svart att komma fram - “Alla tider dr upptagna och att man ska
ringa nédsta dag”

Flera drenden rOr patienter som upprepade ganger forsokt komma i kontakt med
virdcentralen men inte lyckats eller blir uppringda sent. Aven om patienter ringt
tidigt pa morgonen fir de meddelande om att telefonkén dr full f6r dagen. Det har
bland annat inneburit att patienter inte kunnat boka tid for provtagning. Nagra
arenden ror intyg som inte fOrnyats trots att patienten ringt flera ganger i god tid.
Det har dr6jt innan patienter fatt reda pa svar av undersékningar och prover da de
inte kunnat na virden. Fragan lyfts av nagra patienter hur aldre gor nir de inte
kommer i kontakt med vardcentralen via telefon. Flera patienter uttrycker oro for
patientsikerheten.

Nigra patienter har under flera veckor forsokt att boka tid pa vardcentralen:

Sida6av 13



Datum: 2022-10-20
Identifierare: 305210
Patientnamndshandlaggare .

REGION
KRONOBERG

"Ndr man ringer till vardcentralen oavsett vilken tid pa morgonen sdger rostmeddelande att alla
tider dir upptagna och att man ska ringa nésta dag. Ndsta dag dr det samma sak. Om man gar
direkt til] vardeentralen far man inte boka tid pa plats utan hinvisas till att boka tid via
telefon.”

Det framkommer svarigheter att na vissa professioner, som till exempel
arbetsterapeuter, da de har korta telefontider och inte gar att na via teleQsystemet
som patienterna nu har vant sig vid.

Ett fall r6r en patient som forsokt komma i kontakt med vardcentralen angiende
faktura for ett besok dir varden sjilva avbokade tiden:

"Patienten har varit i kontakt med kundijinst for fakturafragor som hdnvisat till vardeentralen,
ndr patienten ringer dit finns det inga lediga tider och han kommer inte fram pa annat sdtt till
vardeentralen. Det blir moment 22 for patienten.”

Héanvisas till annan profession — “Det dr varden som bedémer
vilken kompetens som ar bast lampad for att hjdlpa patienten”

Patienter upplever att de inte alltid far den hjalp de 6nskar, de vill att varden
lyssnar pd deras 6nskemal och behov. I ett fall kinde sig patienten tvingad att
traffa psykolog innan det kunde bokas besok till likare dven om patienten sjalv
inte upplevde behov av kontakten. Patienten fick sedan inte triffa likare for sina
besvir. Ett annat fall r6r en patient som Onskat second opinion efter en olycka:

"Patienten lyckas boka besok och tror att hon ska fa triffa ldkare for second opinion men triffar
psykosocial resurs istillet.”

Vissa drenden ror patienter med smirtproblematik som 6nskat undersokning av
likare men som istillet far triffa fysioterapeut. I ett fall visade det sig sedan att
patienten hade en form av skada som krivde operation.

Nigra drenden ror patienter som regelbundet traffar sjukskéterska men som inte
far tid till lakare for att till exempel diskutera likemedelsférandringar. Patienter far
da till svar att varden foljer den medicinska prioriteringen. En patient fick f6ljande
svar fran varden: "INdr man siker vard bedoms behoven och man erbjuds limplig
profession/ yrkesroll utifrin det. Det dr virden som bedomer vilken kompetens som dr bist
lampad for att bjilpa patienten.”

I vissa fall har patienter 6nskat att triffa likare men dér gor varden gjort annan
bedémning och hinvisat patienten till att forst triffa annan profession. Det dr
oklart for patienter hur denna bedémning gérs och varfor 6nskemalet inte alltid
tillgodoses. Det framkommer 1 berittelserna att remiss inte alltid skrivs till
specialist, patienter hinvisas istéllet till fortsatt kontakt med vardcentralen men dir
patienten upplever att behandlingen inte fungerar.
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Bristande resurser -’15 min rédcker inte till undersékning. Lakaren
ville att jag skulle boka tid en annan dag”

Patienter berittar att nir de kommer fram 1 telefonkén far de ibland information
om att det dr brist pa likare och besokstider eller att det endast finns tider lingre
fram. I flera fall har patienter fatt information om att vardcentralen har hog
arbetsbelastning. Patienter far ibland triffa olika likare pa grund av hyrpersonal
eller att lakare slutat, vilket kan innebdra att samma patient far olika besked och
olika ordinationer.

“Efter tjat fran min sida lyckas jag fa telefontid till likare. Likaren dr en hyrlikare och kan
inte sd mycket om min halsa och hade brattom under samtalet. Man fir aldrig fast likare pa
vdrdeentralen och det dr alltid hyrlikare och varje likare dndrar mina mediciner, den ena
dkar/ laigger till och den andra minskar/ tar bort.”

Patienter berittar om bristfalliga undersékningar och bristande uppfoljning vilket
lett till att patienter inte fatt hjalp med sina besvir.

"Fick inte hjalp trots att jag hade bokat mitt likarbesok. Han sa att 15 min récker inte till
undersokning. Ldkaren ville att jag skulle boka tid en annan dag.”

Nir det saknats likare pa vardcentralen har patienter i vissa fall blivit utan recept.
Nigra patienter kommer inte vidare i sin vard da de till exempel behéver remiss till
specialistvarden.

Patienter har i flera fall haft bokade telefontider till likare men inte blivit
uppringda, i nagra fall berodde det pa att lakaren var ledig eller pa utbildning. Trots
detta hinder det att patienter blir debiterade. Négra drenden ror patienter som
varit kallade pa besok dar lidkare inte dykt upp.

"Omt man blivit lovad en tid att likare ska ringa upp, dr det totalt orimligt att detta inte sker
och man ska bebiva vara tillganglig pa mobil i ett arbete dir man inte kan vara det.”

Vissa patienter har inte fatt triffa likare for uppféljning av mdende och behandling
pa flera ar. I ett fall dr6jde uppfoljning efter stroke flera veckor trots att patienten
blivit lovad uppféljning inom 1 vecka.

Flera patienter har vintat linge pa att fa triffa likare, nir patienter sedan fatt triffa
likare har métet kints stressat och tidspressat, undersokningar har inte upplevts
fullstindiga. Négra patienter har valt att byta vardcentral pa grund av bristande
uppféljning och kontakt. En patient beskriver det som ett systemfel och att
problemet bara fors vidare om patienten viljer att byta vardcentral.
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Digital information — ”"Hade énskat en ldkarbedémning istéllet for
bara ett recept utan kontakt”

Nigra drenden ror digital information och patienters mojligheter att ta till av det.
Det r6r bland annat aldre med nedsatt formaga att ta till sig information pa grund
av sjukdom som hinvisats till linkar och férnyelse av recept digitalt. Patienter
menar ocksa att de vill ha méjlighet att prata med vardpersonal i telefon och inte
endast bli hinvisad till digital kontakt.

"Patienten fragade ndr hon kunde fi tid till likare men fick inget svar. Pa eftermiddagen fick
patienten ett recept pa medicin. Hade onskat en likarbedomning istillet for bara ett recept utan
kontakt. Sag via mina sidor att det fanns en likartid lingre fram men ville da byta
virdcentral.”

Héanvisas vidare — ”Ska det verkligen vara sa? Belasta akuten?”

Nir patienter ringt vardcentralen och fatt information om att telefonkén ér stingd
har de i vissa fall blivit hanvisade till 1177. Nir patienten sedan ringt dit har 1177
inte kunnat hjélpa patienten eftersom det till exempel beh6vts remiss. Patienten
har da hanvisats tillbaka till sin vardcentral. Da patienter bytt vardcentral har det i
nagra fall uppstatt bekymmer kring likarintyg, patienter har da istillet hanvisats
runt.

En patient 6nskade en akut tid till vardcentralen for sina besvar och erbjods tid
lingre fram, sékte da pa akutmottagningen som hianvisade patienten tillbaka till
vardcentralen. I ett annat fall fick en patient vinta flera timmar 1 ett akut tillstand
pa vardcentralen vilket paverkade patientens vardforlopp. I vissa fall har patienter
sokt vard pa jourlakarcentralen da de inte kunnat na den egna vardcentralen.
Likare dir gor da en bedomning och hinvisar ibland tillbaka till vardcentralen som
sedan gor en annan bedémning.

Nigra patienter lyfter i sina synpunkter bristen pa likare och dirmed svarigheter
att fa tid for lakarbedomning. I nagra fall har patienter hinvisats till
akutmottagningen eller jourlakarcentralen da det inte funnits lediga likartider pa
vardcentralen.

"lag beskrev symptom som dag for dag blev virre. Jag fick ingen mdijlighet till
likarkontakt. ...Pd akuten fick jag adekvat bjdalp samt medicin. ..Ska det verkligen vara sa?
Belasta akuten?”

Patienter som inte far tid pa sin vardcentral anvinder sig ibland av méjligheten att
sOka vard digitalt hos privata aktorer.

"I min desperation vinde jag mig till tiansten Kry dar sjukskoterskan i videomite kunde se bur
svullen jag var..”
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Covid-19 — ”Har flera ganger ringt det telefonnummer som
hénvisats till fér bokning”

Det har i perioder varit otydligt for patienter vart de ska vinda sig for att fa olika
doser av vaccin mot covid-19. Patienter har framfort svarigheter att boka tid for
olika doser av covid-vaccin. I ett fall kunde patienten bara boka tid f6r kombinerad
vaccination mot influensa och covid-19.

"Det gar inte att bestdlla tid for tredje dosen pa vardeentralen ntan bara kombinerad

Corona/ influensavaccin. Dessutom finns inga tider lingre fram. Om jag vaccinerar niig mot
influensan nu dr jag tvungen att uppsoka en privat mottagning. Dessutom siger vardeentralen att
man inte kan garantera att vaccin finns ndr det blir aktuellt for min del. Jag vagar dérfor inte
chansa pa att vinta med influensavaccinet for att kunna fi en tid for bade influensa och Corona
vaccinering.”

I vissa fall har patienter ringt vardcentralen som 1 sin tur hinvisat till annat
telefonnummer f6r bokning. Hir har det varit i borjan varit svarigheter att komma
fram for att boka dos 4, och otydlig information om nir man kan bli uppringd.

”Har flera ganger ringt det telefonnummer som héanvisats till for bokning, ibland dr det fullt och
man héinvisas ringa om nagra dagar, ibland ges besked att de ska ringa tillbaka men blir inte

uppringd”’.

Ibland har vaccinationerna skotts av privat aktor vilket i nagot fall inneburit att
patienten behévt aka langt da vaccin inte givits via ordinarie vardcentral. Intyg for
tillfrisknandebevis har inte kunnat utfirdas da patienten gjort egenprovtagning. 1
nagot fall har det blivit en ling vintan pa provsvar av covid-test vilket lett till oro
bland f6r eventuell karantin. Patienter har alltmer hinvisats till sjdlvtest vid
misstanke om covid-19-infektion. Det framkommer i arenden behov av hjilp med
testning av vardpersonal da patienten har sirskilda behov.

Forbattringsforslag fran patienter

"Min uppfattning dr att vi, Sverige, mdste mékta med att rita om systemet fran grunden. Rita
om det till ett patientfokuserat system. Patienternas behov bor styra hur varden utformas och
struktureras. Ulifran det kan man resurssdtta bdde personal, ntrustning, bygenader mm. En
Jobbig dvning men den maste goras.”

"Hur kan man bebandla patienter pa detta sitt och siga "ring ndsta dag”. Jag bebivde hjdlp
den dagen. . .ndsta kanske man inte dverlever. Det dr bdttre att lyssna 5 minuter, undersika 5
minuter och diskutera 5 minuter...tiden racker.”

"Lékare pa virdcentralen hade litt kunnat ha videomite med mig, kunde ha remitterat mig
kliniken utan att likare dérifran bebiver springa ner till akuten. Dessutom hade mina besvir
kunnat lindrats mycket tidigare.”
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Diskussion och reflektioner

Det framkommer tydliga brister i de drenden som patientnimnden registrerat vad
giller mojligheten att nd och fa kontakt med sin vardcentral. Flera patienter
berittar att &ven om de ringer tidigt pa morgonen ér det inte ovanligt att
telefonkon dr full, ndsta dag kan det vara samma sak igen. Det dr den nationella
vardgarantin som reglerar inom vilka tidsgrinser patienten ska fa kontakt, enligt
den ska patienten fa kontakt samma dag som hen séker hjilp pa sin vardcentral.
Hur 6ljs de insatser upp som regionen gor for att sikerstilla att dessa har 6nskad
effekt pa tillgingligheten?

Trots regionens arbete med minskat hyrberoende framkommer i patientberittelser
att de ibland triffar hyrpersonal. Det dr saklart positivt om viss anvandning av
hyrpersonal innebir att virdkéerna kortas vilket skapar utrymme f6r fler patienter
att komma till varden. Samtidigt beskriver patienter brister i kontinuitet och
uppfoljning men dven minskat fértroendet £6r varden. Som lyfts 1 tidigare
rapporter ir fortroende och tillit en grundsten for delaktighet, framgangsrik
behandling och trygg vard.

Omstallningen till ndra vard handlar om att patienter soker vard pa ritt vardniva
for att fa ritt vard sd snabbt som mdjligt. Utover ett minskat lidande for patienten
innebar det ocksa att resurser anvands pa ett sa effektivt sitt som moijligt.
Forutsittningen for detta dr att patienter och nérstaende dr infoérstadda med nir,
hur och vart de ska s6ka vird. I patientberittelser framkommer att detta inte alltid
ar tydligt. Vid jimforelse har de vardcentraler som ingar i vardvalet procentuellt
firre registrerade arende (13%) som ror tillganglighet dn de drenden som ror
vardcentraler inom Region Kronobergs regi (30%) under aktuell tidsperiod.

Hur arbetar regionen med dessa delar? Férvintningarna hos patienter och
nirstiende stimmer inte alltid 6verens med det varden erbjuder. Patienter blir till
exempel hanvisade till kontakt med annan profession istillet for likare. Det stills
hégre krav pa patienter och nirstidende att vara delaktiga i sin egna vard, nagot
som ofta efterfragas i de patientberittelser som patientndmnden tar del av.
Samtidigt innebir det ocksa hogre forvantningar pa patienter och nirstiende att
sjalva ta reda pa korrekt information och dven kunna tolka informationen pa ritt
sitt. Ar den information som finns littillginglig, begriplig och férstaelig? Vart kan
patienter vinda sig om de inte hittar ritt?

En patient formulerade det sa hir: "17ezz har egentligen ansvaret for en patients
(sjuk)vard? Om det dir patienten sjily, hur kan patienten fi hjalp att bedoma den vard som
ges/ borde ges?”

Patienter och nirstaende ska allt mer sjilva kunna férnya recept och boka tider.
Det innebir en tidsbesparing bade f6r patienter och f6r vardpersonal, samtidigt
mer tid i métet med den enskilde patienten. Kompetens och resurser inom
primirvirden behévs for att kunna méta dessa behov. Aven om patienter fornyar
recept sjilva sa behéver vardpersonal bedéma om det till exempel finns behov av

likemedelsbyte eller dosindring.
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Forhoppningen med den digitala utvecklingen ér att varden ska bli mer tillginglig
tor alla invanare i regionen. I ndagra drenden framkommer trots detta svarigheten
att till exempel tolka och ta till sig digital information. Patienter oavsett alder,
funktionsnedsittning och sprakkunskaper ska ha méjlighet att séka och fa vard pa
ritt niva. Vissa vardcentraler har nu paborjat arbetet mot att bli digifysiska -
kommer det att 6ka tillginglicheten for alla eller kommer det innebira simre
tillgédnglighet for vissa patienter? Hur sikerstiller regionen att dessa inte gloms
bort? Utvecklingen av digifysisk vird 1 regionen tar tid. Manga patienter kontaktar
redan nitldkare i privat regi, som dr etablerade och redan har fungerande system.
Patienten far kontakt med varden pa ett snabbt och enkelt sitt, tillgingligheten ér
god men genererar ocksa kostnader for regionen.

Patienter sOker ofta till akuten eller jourverksamhet da vardcentralen inte kan ta
emot patienten. Ibland hinvisade av vardcentralen och ibland efter eget initiativ.
Det blir inte alltid ratt vardniva for patienten som kanske nekas vard igen och
hinvisas vidare ytterligare. Det ger ringar pa vattnet och leder till en 6kad
belastning pa verksamheter med redan hogt tryck, vilket 1 sin tur kan riskera
patientsidkerheten for de patienter som ér i behov av akut specialistvard.
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Kallforteckning
Handbok f6r handliggning av klagomal och synpunkter f6r Patientndmndernas
forvaltningar/kanslier i Sverige. (2019, reviderad mars 2021).

Kundvalsenheten - Region Kronoberg

Sveriges Kommuner och Regioner (SKR). Vintetider i varden, Om vardgaranti
Vintetider i varden | SKR (publicerad oktober 2022).

SFS 2014:821. Patientlagen. Socialdepartementet.

SFS 2017:372. Lag om st6d vid klagomal mot hilso- och sjukvarden.
Socialdepartementet.
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