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1 Sammanfattning

Patientndmnden gav 2025-04-25 §27 forvaltningen i uppdrag att genomfora en analys
av primarvardens inkomna patientnamndsarenden under 2024. Denna analys initierades
pa grund av en 6kning av patientnamndsérenden inom primarvarden under 2024 jamfort
med somatisk specialistvard. Syftet med analysen ar att den ska fungera som ett
underlag for kvalitetsutveckling och integreras i verksamhetens patientsékerhetsarbete.
Analysen omfattar patientnamndsérenden rérande hélsocentraler (HC) i Gavleborgs lan
under 2024. Statistik dver antal listade patienter och besok har inhamtats fran
Hélsovalskontoret.

Regionens halsocentraler hade 59% av de listade patienterna i lanet och privata 41% ar
2024. Regionens hélsocentraler stod for 63% av beséken och privata for 37%.

Antal patientnamndsérenden for halsocentralerna dkade fran 34% av totalen 2023 till
41% 2024. Kvinnor stod for 60% av arendena, en minskning med 2 procentenheter fran
2023. Regionens hélsocentraler hade en 6kning av patientnd&mndsarenden med 23,6%
och privata halsocentraler 6kade med 26,1%.

Analysen visar att vissa halsocentraler har en hogre frekvens av patientndmndséarenden i
forhallande till antalet besok. Bollnas HC, som lag under trendlinjen 2023, visade en
betydande avvikelse fran trendlinjen 2024. Halsopartner Falck HC lag éver trendlinjen
bade 2023 och 2024. Regiondrivna halsocentraler som lag dver trendlinjen bade 2023
och 2024 var Sandviken Norra, Hofors, Gévle Strand, Sodertull, Satra och Kilafors HC.

Det vanligaste huvudproblemet var vard och behandling, foljt av kommunikation och
tillganglighet. Bollnas HC hade flest arenden inom huvudproblemet vard och
behandling, foljt av Hofors HC och Hélsopartner Falck HC. Bollnds HC hade &ven flest
arenden under kommunikation. Hudiksvall HC hade flest &renden under
huvudproblemet tillganglighet

Storsta delproblemet for bade Regionens och privata HC var undersokning/bedémning.
De delproblem som 6kat mest jamfort med 2023 for Regionens halsocentraler, nast efter
undersokning/bedémning var fast vardkontakt/individuell plan, diagnos och
tillganglighet till varden. For privata halsocentraler var delproblemet lakemedel nast
storst och tredje storsta bemdtande.

De hélsocentraler inom regionen som 6kat mest procentuellt gallande antal
patientndmndsérenden var Ljusdal-Ramsjé HC och Gavle Strand HC. Trots 6kningen
ligger Ljusdal-Ramsjé HC i korrelation till antal besok under trendlinjen. Hudiksvall
HC har minskat i antal patientndmndsérenden men 6kat och avviker i antal &renden
under delproblemet tillganglighet till varden.

| 18% av vardens svar framkommer det att berord verksamhet har gjort nagon form av
atgard pa dvergripande niva. | 4% identifierades brister men ingen konkret atgard
presenterades for att forhindra upprepning. De verksamhetsomradena med flest sadana
fall var Primarvard Sodra Halsingland och Véstra Gastrikland. Bollnds HC hade flest
skrivelser och presenterade atgarder i 29%. Flera halsocentraler hade ingen eller endast
en presenterad atgard.



2 Inledning

Patientniamndernas verksamhet regleras i lag'. Dess framsta syfte r att hjalpa och stédja
patienterna att framfora synpunkter och klagomal till vardgivaren och darmed bidra till
kvalitetsutveckling och 6kad patientsékerhet inom varden. | uppdraget ingar ocksa att
gora analyser pa inkomna synpunkter och klagomal.

Patientndmnden gav 2025-04-25 §27 forvaltningen i uppdrag att genomfora en analys
av primarvardens inkomna patientnamndsarenden under 2024. Bakgrunden till den
initierade analysen &r att antalet inkomna patientndmndsarenden 2024 inom primarvard
okat till skillnad fran den somatiska specialistvarden.?

2.1 Syfte

Syftet med analysen ar att den ska utgora ett underlag till kvalitetsutveckling och att
patienter/narstaendes synpunkter tas tillvara i verksamhetens patientsakerhetsarbete.

2.2 Metod

Urvalet bestar av inkomna patientnamndséarenden till Region Gévleborg avseende
halsocentraler i Gavleborgs lan under perioden 2024-01-01 till 2024-12-31. | analysen
ingar arenden rorande regiondrivna halsocentraler samt privat drivna som har avtal med
Region Gavleborg. Endast drenden avseende halsocentralerna ingar i analysen, dvriga
enheter inom primarvarden, till exempel familjelédkarjourer och narvarden har
exkluderats. Arenden som registrerats pa dvergripande niva i primarvarden, d.v.s. inte
pa specifik enhet, har ocksa exkluderats. | ett drende ror synpunkten tva halsocentralen
inom samma priméarvardsomrade, i analysen registreras det pa bada halsocentralerna.

Arenden avseende hilsocentraler inkomna 2021-01-01 till 2023-12-31 har
sammanstallts for att inga i statistiska jamforelser.

Patientnamndforvaltingen har inhamtat statistik fran Halsovalskontoret rorande antal
listade vid varje hélsocentral samt antal besdk 2023 och 2024.

| rapporten forkortas halsocentral med HC da halsocentralerna namnges. Regionens
halsocentraler som heter Din Halsocentral beskrivs i rapporten med endast namn och
HC, dvs Din utelamnas i I6pande text och diagram.

2.3 Etiska overvaganden

Alla &renden som inkommer till patientn&mnden omfattas av sekretess. Resultaten som
redovisas innehaller inga personuppgifter.

"lag (2017:372) om stdd vid klagomal mot halso- och sjukvarden
2 Patientnamnden 2025-04-25, protokoll §27



3 Nationell patientenkat

Nationell patientenkat ar ett samlingsnamn for aterkommande nationella undersokningar
av patientupplevelser inom hélso- och sjukvarden. Samtliga regioner deltar i Nationell
Patientenkat och arbetet samordnas av SKR, Sveriges Kommuner och Regioner.
Nationella patientenkaten utgar fran sju dimensioner; Emotionellt stod, Delaktighet och
involvering, Respekt och 6dmjukhet, Kontinuitet och koordinering, Information och
kunskap, Tillganglighet samt Helhetsintryck.®

Helhetsupplevelsen (medelvarde av alla fragor som ingar i alla dimensioner) for
primarvarden i Gavleborgs lan lag pa 78,3 och riket 79,5 ar 2024. Det ar en minskning
fran 80 2023 for Gavleborg. Gavleborgs lan 1ag 2024 strax 6ver riket vad géller
dimensionen Tillganglighet (Gévleborg; 82,9, Riket; 82,6) det ar dock en minskning for
Gavleborg jamfort med 2023 da vardet var 84,0. | dvriga dimensioner lag Gavleborg
under riket. Den dimension som lag lagst for Gavleborg var Kontinuitet och
koordinering (Gavleborg; 68,7, Riket; 72,6). Jamfort med 2023 har alla dimensionerna
minskat i Gavleborg 2024.
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Figur 1 Dimensionsvdrden fér Primdrvdrden i Gévleborgs ldn och for Riket, 2024.

Dimensionen Kontinuitet och koordinering innehdll sju fragor dar den fraga med lagst
varde for bade Riket och Gavleborg var Far du traffa samma lakare vid dina besck pa
halso-/vardcentralen? Medelvardet for Gavleborg var 49,2 och riket 58,6%, se figur 2.
Pa fragan om man far traffa samma lakare vid besoken hade Oxtorgets HC 71,4%

3 Nationell patientenkat, Nationell patientenkat | SKR
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nojdhet och Soderhamnsfjardens HC 70,7%. Lagst resultat pa fragan hade Satra HC

9,

Medelvdrde

8%) och Ockelbo HC (9,6%).

Kontinuitet och koordinering
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Figur 2 Medelvdirde for respektive fraga inom dimensionen Kontinuitet och koordinering, for Gédvleborg och
riket 2024.

Figur 3 visar helhetsintrycket for respektive halsocentral. Figuren visar &ven
medelvardet for Riket (80,1%) och Gavleborg (79,9%). Det hogsta vardet for
helhetsintryck hade VVoxnadalens HC och HC City med 90,0% nd&jdhet vardera. Lagst
hade Satra HC med 63,6%.

Dimensionsvarde

Figur 3 Helhetsintrycket for respektive hdlsocentral 2024.
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4 Halsoval

Den 25 februari 2009 antog riksdagen propositionen Vardval i primarvarden®. Detta
innebdr att regionerna och landstingen den 1 januari 2010 skulle ha infort
vardvalssystem som ger patienten ratt att valja mellan olika vardgivare i primarvarden.

| Region Gavleborg kallas vardvalet for Halsoval Gavleborg. Det fria vardvalet innebar
att invanarna har méjligheter att vélja vard och kan fritt valja vilken halsocentral de vill
tillhora. Man kan dock bara tillhora en hélsocentral at gangen. Invanaren kan soka vard
pa en annan halsocentral &n den de tillhor. Det kan till exempel vara om de &r pa annan
ort och behdver vard snabbt. Eller att de har ett besvar som kraver nagot enstaka besok.
Halsocentralernas verksamhet finns reglerad i Region Gavleborgs Handbok for
Halsoval.®

Halsovalskontoret Region Gévleborg har till denna analys bidragit med statistik 6ver
antal listade och antal besok for halsocentralerna i Gavleborgs lan, ar 2023 samt 2024.

4.1 Antal listade

Lanets halsocentraler hade totalt 284 622 listade 2023 och 283 044 listade 2024, en liten
nedgang med 1578 (0,5%).

Ar 2024 hade Regionens halsocentraler tillsammans 166 982 (59%) listade patienter och
privata hélsocentraler 116 062 (41%). Det & samma procentuella fordelning som for
2023.

Flest listade patienter 2024 hade Bollnds HC (n=17 687) och Hudiksvall HC
(n=14 396). Figur 4 visar antal listade patienter per hdlsocentral 2023 och 2024. Region
Gévleborgs hélsocentralen &r méarkta med RG och privata med P i tabellen.

4 prop. 2008/09:74, bet. 2008/09:SoU9, rskr. 2008/09:172
> Handbok - Region Gavleborg
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Figur 4 Antal listade patienter per hélsocentral 2023 och 2024. (P=privat, RG=Region Gdvleborg).



4.2 Antal besok

Lanets hadlsocentraler hade totalt 821 214 besok 2024 vilket kan jamforas med 833 857
bes6k 2023. Det &r en minskning med 12 643 (1,5%).

Ar 2024 hade Regionens halsocentraler tillsammans 513 481 (63%) besok och privata
halsocentraler 307 733 (37%). Det ar samma procentuella fordelning som fér 2023.

Flest besok 2024 hade Hudiksvall HC (n=47 431), Bollnds HC (n=40 593) och Ljusdal-
Ramsj6 HC (n=35 887). Figur 5 visar antal besok per halsocentral 2023 och 2024.
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Figur 5 Antal besok per hdlsocentral 2023 och 2024. (P=privat, RG=Region Gdvleborg).



5 Resultat

5.1 Antal patienthamndsarenden

Under perioden 2024-01-01 till 2024-12-31 fick Patientndmndforvaltning Region
Gavleborg in totalt 1662 arenden. Primarvarden, region samt privat, stod for 41%
(n=681) av totalen. Det kan jamftras med 34% ar 2023.

Nar vi tittar pa drenden gallande enbart halsocentralerna star de for 37% (n=617) av
totalen. Det kan jamforas med 31% ar 2023. Figur 6 visar antal arenden over tid, 2021
till och med 2024 dar den storsta 6kningen kan ses fran 2023 till 2024.
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Figur 6 Antal drenden fér hdlsocentralerna i ldnet 2021-2024.

5.2 Alder och koén

Kvinnor star for majoriteten av hélsocentralernas drenden, 60% under 2024. Det &r en
nedgang med 2 procentenheter fran 2023. Mannen har saledes en procentuell 6kning
med 2 procentenheten fran 38 till 40%. | de flesta aldersgrupperna hos bade kvinnor och
man har arendena Okat eller ligger relativt lika. FOr kvinnor har &renden minskat i
aldersgruppen 30-39, 60-69 och 80-89. Fér man har drenden minskat i aldersgrupperna
30-39, 50-59 och <90. I figur 7 kan man se andel arenden per alder och kén 2023 och
2024, arenden dar alder och/eller kon inte ar kand visas inte i figuren.
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Figur 7 Andel drendet per dlder/kén 2023-2024.

5.3 Region och privat

Andel drendet for regionens halsocentraler ar hogre an de privata hélsocentralerna.
Antalet listade och antalet besok hos Regionens halsocentraler &r ocksa hogre varpa det

foljdriktigt genererar fler arenden till patientndmnden.

® Privat
Region

63%

Figur 8 Andel drenden for region och privat.

5.3.1 Antal patientnamndsarenden - Region Gavleborg
Patientnamndsérenden hos Region Gavleborgs hélsocentraler har gatt upp med 23,6%,
fran 313 arenden 2023 till 387 arenden 2024.

| figur 9 ser vi antal patientnamndsarenden per verksamhetsomrade inom Region
Gavleborg. Alla verksamhetsomraden forutom Primarvard Hudiksvall har okat. Storsta
procentuella 6kningen ser vi hos Primarvard Ljusdal med 84%, fran 31 arenden 2023
till 57 arenden 2024. Primarvard Sodra Halsingland hade en 6kning med 38%,
Primarvard Gavle en 6kning med 31% och Priméarvard Vastra Gastrikland 25%.

Primarvard Hudiksvall hade en minskning med 8%.
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Figur 9 Antal drenden per verksamhetsomrade i Region Gdvleborg.

Hudiksvall HC hade flest arenden 2024 (n=45) dven om de har en minskning fran 2023
(n=51). Storsta procentuella 6kningen hade Ljusdal-Ramsjo HC fran 12 arenden 2023
till 29 arenden 2024, och Gavle Strand HC fran 18 till 31. 19 av 25 halsocentraler har
Okat i drendemangd. Se figur 10.
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Figur 10 Antal patientndmndsdrenden per hélsocentral i Region Gdvleborg 2023 och 2024.
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5.3.2 Antal patienthamndsarenden - privata

Patientnamndsérenden hos de privata héalsocentralerna har gatt upp med 26,1%, fran 184
arenden 2023 till 232 arenden 2024.

| figur 11 ser vi antal patientnamndsérenden per verksamhetsomrade inom privata
vardgivare. Alla verksamhetsomraden férutom Premicare Halsingland AB har 6kat.
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Figur 11 Antal drenden per verksamhetsomrdde hos privata vdrdgivare.

| figur 12 illustreras antal arenden per privat héalsocentral. Storsta 6kningen fran 2023
till 2024 hade Bollnas HC fran 23 arenden till 54. Nast storst 6kning hade Halsopartner
Falck HC fran 22 till 30 arenden. 11 av 17 halsocentraler hade ett okat antal arenden.
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Figur 12 Antal drenden per privat hilsocentral 2023 och 2024.



5.4 Patientnamndsarenden korrelerat till antal besok

Figur 13 visar antal patientnamndsarenden korrelerat till antal besok for 2023 och figur
14 visar antal patientndmndsérenden korrelerat till antal besok for 2024. Privata
halsocentraler & maérkta med gront och Region Gévleborgs halsocentraler med rosa.

5.4.1 Ar2023

Hudiksvall HC avviker fran trendlinjen 2023 med antal patientnamndsarenden (n=51)
korrelerat till antal besok (n=48 464).

Antal patientnamndsarenden korrelerat till total antal besok
2023

60

Hudiksvall; 51

50 ©

40

Antal patientndmndsarenden

30 Sandviken N; 26 .
Hofors; 20 Falck; 22 . o Bollnas; 23
7777777! Stromsbro;..2.1"_,.-
20 Sédertull; 19 (@) O Sandviken S; 18
Capio Bomhus; 18 OQ o o
_— ..+*" Gavle strand; 18
E-Center; 12 Varvet; 14 ® Satra; 17 @‘ o
Y © Ljusdal Ramsjs; 12
10 Kilafors; 11 o o @ PY 8
RN 4
o [ ]
& o ®
() & © Edsbyn; 2
0 o)
0 5000 10000 15000 20000 25000 30000 35000 40000 45000 50000
Antal besok

Figur 13 Antal patientndmndsdrenden korrelerat till antal besok 2023.

5.4.2 Ar2024

Bollnas HC gick fran att ligga under trendlinjen 2023 till kraftigt 6ver 2024. 2024 hade
Bollnas HC 54 drenden och 40 593 besok. Antal besok har minskat med drygt 4000 fran
2023 till 2024.

For privata halsocentraler ligger Halsopartner Falck éver trendlinjen bade 2023 och
2024. Ovriga privata halsocentraler som lag éver trendlinjen 2023 har minskat i
patientndmndsérenden korrelerat till antal &renden 2024.
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Hudiksvall HC har 2024 ungefar 1000 farre besok jamfort med 2023 och nagot farre
patientndmndsérenden, de ligger darmed nadrmare trendlinjen 2024.

Sandviken Norra, Hofors, Gavle Strand, Sodertull, Sétra och Kilafors HC &r alla
hélsocentraler drivna av Region Gavleborg som legat éver trendlinjen bade 2023 och
2024. Ockelbo och Strémsbro har bada minskat i drenden korrelerat till antal besok.
Ljusdal-Ramsjo HC ligger trots 6kad méngd patientnd&mndsérenden (n=29) under
trendlinjen korrelerat till antal besok (n=35887).

Edsbyn HC ligger lagt i patientnamndsarenden korrelerat till antal besok bade 2023 och
2024.
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Figur 14 Antal patientndmndsdrenden korrelerat till antal besék 2024.
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5.5 Huvudproblem

Alla patientndmnder i Sverige samt Ivo har en gemensam kategorisering av arenden.
Arendena kategoriseras under nio huvudproblem och 25 delproblem. Stérsta
gemensamma huvudproblemet for halsocentralerna i lanet 2024 var vard och
behandling med 309 &renden, nast storst var kommunikation med 129 drenden. Tredje
storsta var tillganglighet med 51 drenden. Samma huvudproblem var &ven de storsta
2023. Alla huvudproblem forutom resultat och ekonomi har dkat 2024. Inget &rende har
registrerats under huvudproblemet 6vrigt. Se fordelningen i figur 15.
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Figur 15 Antal drenden per huvudproblem 2023-2024.

5.5.1 Huvudproblem Vard och behandling

Vard och behandling var det stérsta huvudproblemet bade 2023 och 2024.
Huvudproblemet vard och behandling innefattar delproblemen
undersokning/beddémning, diagnos, behandling, lakemedel, omvardnad och ny
medicinsk beddmning. 2024 var det Bollnds HC som hade flest patientnamndséarenden
gallande huvudproblemet vard och behandling. Nast flest hade Hofors HC och tredje
storst Falck HC. Se figur 16.
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Figur 16 Antal patientndmndsdrenden per hdélsocentral fér huvudproblemet Vdrd och behandling 2023-2024.
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5.5.2 Huvudproblem Kommunikation

Kommunikation var det nast storsta huvudproblemet bade 2023 och 2024.
Huvudproblemet kommunikation innefattar delproblemen information, delaktig,
samtycke och bemotande. Bollnds HC hade flest &renden under huvudproblemet
kommunikation. Hudiksvall HC hade den stdrsta minskningen av arenden rérande

kommunikation.
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Figur 17 Antal patientndmndsdrenden per hdélsocentral for huvudproblemet Kommunikation 2023-2024.
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5.5.3 Huvudproblem Tillganglighet

Tredje storsta huvudproblemet var tillganglighet bade 2023 och 2024. Huvudproblemet
innefattar delproblemen tillganglighet till varden och vantetider i varden. Hudiksvall
HC var den halsocentral som hade flest &renden under huvudproblemet tillganglighet.
Nast flest hade Bollnas HC.
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Figur 18 Antal patientndmndsérenden per hélsocentral fér huvudproblemet Tillgdnglighet 2023-2024.

5.6 Delproblem

| figur 19 illustreras antal arenden per delproblem. Storsta delproblemet var
undersdkning/bedémning med 152 arenden. Undersokning/beddmning ar ocksa det
delproblem som 6kat mest, 52% jamfért med 2023.
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Figur 19 Antal drenden per delproblem 2023-2024.

5.6.1 Delproblem for Regionens halsocentraler

Figur 20 visar andel &renden per delproblem for Regionens hélsocentraler.
Delproblemet undersokning/bedémning var storst, bemétande nést storst och tredje
storsta behandling. Undersokning/bedémning ar det delproblem som 6kat mest, 4,5
procentenheter till 23,3%. Delproblemen bemétande och behandling har minskat i andel
jamfért med 2023, men trots det &r de det andra och tredje storsta delproblemen for
Regionen. De delproblem som 6kat mest fran 2023 till 2024, néast efter
undersokning/bedémning var fast vardkontakt/individuell plan med 3,4 procentenheter,
diagnos med 2,9 procentenheter och tillganglighet till varden, 2,9 procentenheter.

19



1.1 Undersékning/beddémning
1.2 Diagnos

1.3 Behandling

1.4 Lakemedel

1.5 Omvérdnad

1.6 Ny medicinsk bedémning
2.1 Resultat

3.1 Information

3.2 Delaktighet

3.3 Samtycke

3.4 Bemotande

4.1 Patientjournalen

4.2 Bruten sekretess/dataintrang
5.1 Patientavgifter

6.1 Tillganglighet till varden
6.2 Vantetider i varden

7.1 Valfrihet/fritt vardsckande
7.2 Fast vardkontakt/individuell plan
7.3 Vardflode/processer

7.4 Resursbrist/installd atgard
8.1 Brister i hantering

8.2 Intyg

2023
W 2024

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Figur 20 Andel drenden per delproblemen inom Region Gdvleborgs hdlsocentraler 2023 och 2024.

5.6.1.1 Undersékning/bedémning hos Regionens hédlsocentraler

Delproblemet undersokning/bedémning for Regionens hélsocentraler handlade om
missnoje fran patient/narstaende Gver att patientens problem inte blivit tillrackligt
undersokta. Detta innefattar arenden dar patienter nekats lakartid eller remiss. Problem
med kontinuerlig bedémning och uppféljning ar ocksa vanligt, vilket leder till fordrojda
diagnoser och behandlingar.

Hofors HC hade flest &renden av Regionens halsocentraler inom delproblemet
undersokning/bedémning. Hofors, Sandviken Norra och Sandviken Sodra &r de
halsocentraler inom Regionen som 6kat mest i drendeméngd under delproblemet. Figur
21 visar fordelning av drenden for Regionens hélsocentraler som hade arenden under
delproblemet.
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Figur 21 Antal drenden rérande delproblemet undersékning/bedémning for respektive av Regionens
hélsocentraler 2023-2024.

5.6.1.2 Fast vardkontakt/individuell plan hos Regionens hélsocentraler

Manga patienter upplever att de far traffa olika lakare varje gang de besoker
halsocentralen, vilket leder till att ingen ldkare ar ordentligt insatt i deras medicinska
historia. Patienterna efterfragar en fast vardkontakt for att fa battre uppféljning och
koordination i sin vard. Klagomalen handlar om att det saknas en samordnad
behandlingsplan eller att varden ar fragmenterad, vilket gér det svart for patienten att fa
en sammanhangande vard.

Sandviken Norra HC, f6ljt av Hudiksvall och Sodertull HC hade flest &renden av
Regionens halsocentraler inom delproblemet fast vardkontakt/individuell plan. Figur 22
visar fordelning av drenden for Regionens halsocentraler som hade drenden under
delproblemet.
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Figur 22 Antal drenden rérande delproblemet fast vdrdkontakt/individuell plan fér respektive av Regionens
hdlsocentraler 2023-2024.
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5.6.1.3 Diagnos hos Regionens halsocentraler

Delproblemet diagnos handlar om olika typer av diagnosmissar och férdréjningar inom
varden. Gavle Strand HC hade flest drenden av Regionens halsocentraler inom
delproblemet diagnos. Gévle Strand och Hofors ar de hélsocentraler som ¢kat mest i
arendemangd rérande diagnos. Figur 23 visar fordelning av arenden fér Regionens
halsocentraler som hade arenden under delproblemet.
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Figur 23 Antal drenden rérande delproblemet diagnos fér respektive av Regionens hélsocentraler 2023-2024.

5.6.1.4 Tillganglighet till varden inom Regionens halsocentraler

Arenden rérande delproblemet tillganglighet till varden handlar om svarigheter att
komma fram pa telefon, att fa utlovade uppringningstider och snabb kontakt med
halsocentralen.

Hudiksvall HC hade flest d&renden av Regionens hélsocentraler inom delproblemet
tillganglighet till varden bade for 2023 och 2024. Hudiksvall ar ocksa den hélsocentral
som Okat mest i antal &renden for delproblemet. Figur 24 visar fordelning av &renden for
Regionens halsocentraler som hade drenden under delproblemet.
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Figur 24 Antal drenden rérande delproblemet Tillgdnglighet till varden fér respektive av Regionens
hélsocentraler 2023-2024.



5.6.2 Delproblem for privata halsocentraler

Figur 25 visar andel arenden per delproblem hos privata hédlsocentraler. 2024 var
delproblemet undersokning/bedémning storst, lakemedel nast storst och tredje storsta
bemotande. Det dr ocksa de delproblem som 6kat mest fran 2023

1.1 Undersékning/bedémning
1.2 Diagnos
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Figur 25 Andel drenden per delproblemen inom privata hdlsocentraler 2024.

5.6.2.1 Undersokning/beddmning for privata halsocentraler

26,7% (n=62) av privata halsocentralers &renden var registrerade under delproblemet
undersokning/bedomning. Manga patienter upplever att deras besvar inte undersokts
tillrdckligt noggrant. Detta inkluderar missade diagnoser, nekade remisser, och
otillrackliga fysiska undersokningar som senare visar sig vara tillstand sasom frakturer,
infektioner, och olika former av cancer.

Hélsopartner Falck HC hade flest arenden av de privata halsocentralerna inom
delproblemet undersokning/bedémning. Figur 26 visar fordelning av arenden for de
privata halsocentraler som hade drenden under delproblemet.
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Figur 26 Antal drenden rérande delproblemet undersékning /bedémning for respektive privat hélsocentral
2023-2024.

5.6.2.2 Lakemedel for privata halsocentraler

13,4% (n=31) handlar om delproblemet lakemedel. Manga patienter ar kritiska till att
ldkare andrar eller drar tillbaka lakemedel som de har anvant lange med god effekt.
Detta géller séarskilt smértstillande och somnmediciner dar patienterna inte k&nner sig
horda eller att deras langvariga behandlingshistorik inte beaktas och att
nedtrappningsschema saknas. Det finns flera fall dér patienter inte far de lakemedel de
har blivit lovade, far felaktiga lakemedel, eller att recept inte utfardas korrekt vilket
leder till fordréjningar och medicinska risker. Detta kan vara sérskilt bekymmersamt nar
patienten bollas mellan olika vardenheter och inte far kontinuerlig vard.

Bolln&s, Capio Brynés och Capio Gavle HC hade flest arenden av de privata
halsocentralerna inom delproblemet lakemedel. Figur 27 visar fordelning av arenden for
de privata hélsocentraler som hade &renden under delproblemet.
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Figur 27 Antal drenden rérande delproblemet likemedel for respektive privat hélsocentral 2023-2024.



25

5.6.2.3 Bemotande for privata halsocentraler

Tredje storsta delproblemet for privata halsocentraler var bemétande med 22 drenden
(9,5%). | ytterligare sju &renden, som registrerats under annat delproblem, har
anmaélaren ocksa haft synpunkter pa kommunikation. | flera drenden uttrycker
patient/narstaende att de har blivit bemdtta pa ett nonchalant, oprofessionellt eller
krankande satt av vardpersonal. Exempel innefattar att patienter kanner sig domda,
ignorerade, eller att kommentarer om deras tillstand eller bakgrund upplevs som
krankande. Ett aterkommande problem &r att vardpersonal inte lyssnar ordentligt pa
patienternas besvar eller inte tillater narstaende att delta i samtal, vilket ar sarskilt
problematiskt for patienter med funktionsnedsattningar, sasom t.ex. NPF
(Neuropsykiatriska Funktionsnedsattningar).

Capio HC Bomhus hade 6kat mest i &rendemangd av de privata hédlsocentralerna inom
delproblemet bemdétande. Figur 28 visar fordelning av drenden for de privata
halsocentraler som hade arenden under delproblemet.
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Figur 28 Antal drenden rérande delproblemet bemétande for respektive privat hélsocentral 2023—-2024.

5.7 Vad avviker hos halsocentralerna

5.7.1 Region Gavleborg

Flera av Regionens halsocentraler ligger 6ver trendlinjen for patientndamndséarenden
korrelerat till antal besok bade 2023 och 2024. Halsocentralerna skiljer sig at pa olika
vis. De hélsocentraler inom regionen som 0kat mest i patientndmndsérenden
procentuellt var Ljusdal-Ramsjoé HC och Gévle Strand HC.

5.7.1.1 Ljusdal-Ramsjo Din héalsocentral

Okningen i antal patientnamndsarenden for Ljusdal-Ramsjo HC ligger pa flera
delproblem. Trots 6kningen ligger halsocentralen i korrelation till antal bes6k under
trendlinjen.
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Figur 29 Antal drenden per delproblem vid Ljusdal-Ramsjé hélsocentral 2023-2024.

5.7.1.2 Gavle Strand Din halsocentral

Okningen i antal patientnamndsarenden for Gavle Strand HC ligger framst pa
delproblemen diagnos, intyg och delaktighet.
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Figur 30 Antal drenden per delproblem vid Gdvle Strand hélsocentral 2023-2024.

5.7.1.3 Hofors Din halsocentral

Hofors HC var den halsocentral inom Regionen som hade flest &renden under
delproblemet undersokning/bedémning. Undersokning beddémning var ocksa det
delproblem som 6kat mest hos Hofors HC fran 2023 till 2024. | den Nationella
patientenkaten 2024 var helhetsintrycket fér Hofors HC nést lagst for Gavleborg.
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Figur 31 Antal drenden per delproblem vid Hofors hélsocentral 2023-2024.

5.7.1.4 Satra Din halsocentral

| nationella patientenkaten lag Satra HC lagst i Gavleborg pa helhetsintrycket.
Patientndmndsarenden for Satra har 6kat marginellt men hélsocentralen ligger dver
trendlinjen nar vi tittar pa korrelationen mellan drenden och antal besok, bade 2023 och
2024. Arenden som okat for Satra handlar om olika delproblem, dar information okat
mest. Delproblemet bemétande har minskat.
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Figur 32 Antal drenden per delproblem vid Sdtra hdlsocentral 2023-2024.



5.7.1.5 Hudiksvall Din halsocentral

Hudiksvall HC har minskat i antal patientndmndsarenden men 6kat och avviker i antal
arenden under delproblemet tillgénglighet till varden. Storsta delen av arendena handlar
om att patienten inte kommer fram pa telefon, inte blir uppringd som utlovat och/eller
inte far svar inom rimlig tid via de digitala kontaktvagarna.
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Figur 33 Antal drenden per delproblem vid Hudiksvall hélsocentral 2023-2024.

5.7.2 Privata

5.7.2.1 Praktikertjanst Bollnas halsocentral

Bollnas HC har okat fran 23 drenden 2023 till 54 arenden 2024. | korrelation till antal
besok s& avviker Bollnas HC i jamforelse med ovriga halsocentraler 2024. Okningen
ligger i flera olika delproblem dér de fem storsta delproblemen &r
undersokning/bedémning (n=9), behandling (n=7), lakemedel (n=6), delaktighet (n=6)
och vantetider i varden (n=5).
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Figur 34 Antal drenden per delproblem vid Praktikertjcinst Bollnds hélsocentral 2023-2024.

5.7.2.2 Halsopartner Falck halsocentral

Halsopartner Falck HC avviker sa till vida att de ligger 6ver trendlinjen bade 2023
(n=22, bestk=25144) och 2024 (n=30, besok=25326). De ligger dven i hdgre spannet
jamfdrt med dvriga privata halsocentraler i &rendemangd géllande delproblemen
undersokning/bedémning och bemotande. Arenden har minskat pa framst delproblemen
tillganglighet till varden.
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Figur 35 Antal drenden per delproblem vid Praktikertjéinst Hdlsopartner Falck Hélsocentral 2023-2024.
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5.8 Vardens atgarder

| 244 arenden inkom patient/narstaende med en skriftlig anmalan dar Patientnamnden
begér svar fran berord verksamhet. | 106 (43%) av de 246 yttranden som inkom fran
varden framkommer det att berérd verksamhet har gjort nagon form av atgérd. Det
handlar om atgarder bade for enskild patient (26%) och pa 6vergripande niva (18%). |
11 (4%) yttranden beskriver verksamheten identifierade brister men presenterar inga
atgarder for att forhindra att det upprepas. De verksamhetsomraden som hade flest
arenden dar atgard saknas var Primarvard Sodra Halsingland och Vastra Gastrikland
med fyra drenden vardera.

Figur 36 visar antal atgarder korrelerat till antal skrivelser per halsocentral. Spridningen
ar stor relaterad till trendlinjen och atgarder pa totalen. Bollnas HC hade flest skrivelser
(n=21) och presenterade atgarder i 6 yttranden, 29% vilket ar 6ver totalen pa 18%.
Hudiksvall HC beskrev en atgard pa 19 skrivelser, 5% vilket ligger under totalen. Flera
hélsocentraler hade ingen eller endast en presenterad atgard.
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Figur 36 Antal atgdrder pa 6vergripande niva korrelerat till antal skrivelser per hélsocentral 2024.
(Hdlsocentral skrivelser; atgdrder)

Figur 37 visar antal atgarder korrelerat till skrivelser per verksamhetsomrade. De
verksamhetsomraden som lag under trendlinjen var Halsingeldkarna, Doktorama,
Halsopartner Falck, Sodra Halsingland och Hudiksvall. Primarvarden Ljusdal och



Premicare Halsingland var de verksamhetsomraden som lag bast till i forhallande till
trendlinjen.
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Figur 37 Antal atgdrder korrelerat till antal skrivelser per Verksamhetsomrade. (Hdlsocentral skrivelser;
dtgdrder)

Atgarder som presenteras pa dvergripande niva for att forhindra att liknande &rende
uppstar igen ar t.ex. att verksamheten tar upp arendet i arbetsgruppen i larande syfte, att
internutredning/handelseanalys genomfors och i tva fall har arendet lett till Lex Maria.
Verksamheterna beskriver dven att rutiner uppdateras, planerar internutbildning, sétter
in atgarder for att forbattra samverkan och kommunikation mellan olika vardenheter och
personal. Atgarder for att forbattra rutiner for att sakerstélla att patienten ar delaktig och
informerad om behandlingsplanen.
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Reflektion

Detta dr en analys av drenden som inkommit till Patientndmnden och &r inte en
heltackande bild av invanarnas synpunkter pa primarvarden utan baseras pa det som
kommit forvaltningen till del.

Invanarnas synpunkter (patientnamndsérenden) pa halsocentralerna i Gavleborgs lan,
har dkat 2024 jamfort med 2023 samtidigt som antal listade och antal besok har
minskat. Forsta halvaret 2025 visar en trend av fortsatt 6kning i patientnamndsarenden
rorande halsocentralerna i lanet, fortsétter den 6kningen kan vi vénta oss att
arendemangden &r ytterligare hogre pa heldr 2025 jamfort med foregaende &r. Okningen
av antal patientnamndsérendens ses bade hos Regionens halsocentraler (23,6%) och hos
de privata (26,1%). Storsta 6kningen hos Regionens halsocentraler ses hos Ljusdal-
Ramsj6 HC och Gavle Strand HC. Korrelerat till antal besok ligger Ljusdal-Ramsj6
trots 6kningen under trendlinjen. Gavle Strand ligger korrelerat till antal besok dver
trendlinjen och &r en av de hélsocentraler som sticker ut. Flera av Regionens
hélsocentraler har legat dver trendlinjen bade 2023 och 2024, sdsom Sandviken Norra,
Hofors, Gavle Strand, Sodertull, Satra och Kilafors HC. For privata hélsocentraler ar det
Halsopartner Falck HC som legat éver trendlinjen bade 2023 och 2024.

Fordelningen av antal listade 2024 var 59% for Regionen och 41% for privata. Antal
besok for 63% for Regionen och 37% for privata. Det innebdr att Regionens
hélsocentraler har fler antal besok per invanare, vilket bor leda till reflektion.

Nationella patientenkaten visar att helhetsupplevelsen for primarvarden i Gavleborgs
lan 1ag strax under riket 2024. Gavleborgs lan 1ag strax over riket vad géller
dimensionen Tillganglighet &ven om vardet hade sjunkit jamfort med 2023, fran 84 till
82,9. Arenden till Patientnimnden Region Gavleborg gallande huvudproblemet
tillganglighet har dkat ndgot 2024 jamfort med 2023 och &r det tredje storsta
huvudproblemet. Patientlagen sager att Halso- och sjukvarden ska vara lattillganglig
och patienten ska, om det inte ar uppenbart obehdvligt, snarast fa en medicinsk
beddmning av sitt halsotillstand.® Enligt hilso- och sjukvardslagen ska patienter
erbjudas en vardgaranti.” Foreskrifter s& som tidsperioder for vardgarantin regleras i
forordning om vardgaranti.® Férordningen beskriver dven regionernas skyldighet att
rapportera vantetider till den nationella vantetidsdatabas som fors av Sveriges
kommuner och regioner, SKR.

| 6vriga dimensioner i nationella patientenkaten lag Gavleborg under riket. Jamfort med
2023 har vérdet for alla dimensionerna minskat i Gavleborg 2024 vilket kan vara en
spegligt pa antal arenden till patientnamnden som har 6kat i regionen. Den dimension
som lag lagst i nationella patientenkaten for Gavleborg var Kontinuitet och
koordinering. Néar vi jamfor Gavleborgs laga siffror pa dimensionen Kontinuitet och
koordinering med invanarnas synpunkter till patientndmnden kan vi se att de samspelar.
Delproblemet fast vardkontakt/individuell plan har 6kat fran 4 arenden 2023 till 23
arenden 2024. Delproblemet fast vardkontakt/individuell plan ar ocksa det som okat
nast mest for Regionens halsocentraler. | patientlagen beskrivs patientens rétt till fast

6 Patientlag (2014:821) 2 kap. Tillganglighet
7 Halso- och sjukvardslag (2017:30) 9 kap. Vardgaranti
8 Forordning (2010:349) om vardgaranti



vardkontakt och individuell planering. Patientens behov av trygghet, kontinuitet och
sakerhet ska tillgodoses och olika insatser for patienten ska samordnas pa ett
andamalsenligt satt. °

Nar vi tittar narmare pa delproblem fér Regionens hélsocentraler kontra privata
hélsocentraler sa ser vi att delproblemet undersokning/beddmning ar storst for bade
regionens och privata halsocentraler samt att det delproblemet ocksa har ¢kat mest. For
regionen var fast vardkontakt/individuell plan och diagnos de andra och tredje
delproblemen som 6kat mest. FOr privata halsocentraler har delproblemen lakemedel
och bemotande 6kat mest, nast efter undersékning/bedémning.

Hofors, Sandviken Norra och Sandviken Sodra ar de halsocentraler inom Regionen som
Okat mest i arendeméngd under delproblemet undersdkning/bedémning. Namnvart ar att
alla tre halsocentralerna tillhér samma verksamhetsomrade, Vastra Gastrikland.

Att andel &renden med synpunkter rérande lakemedel dkar kan till viss del ha forklaring
i att forskrivningen av beroendeframkallande lakemedel &r hardare reglerad. En
intressant iakttagelse &r att samtidigt som delproblemet lakemedel for privata
hélsocentraler dkar sa har det minskat for Regionen, det véacker fragor om privata
halsocentraler &r mer restriktiva gallande forskrivning av beroendeframkallande
lakemedel eller &r regionen battre pa att involvera patienten i beslutet? Delproblemet
bemdtande har dkat for privata hdlsocentraler samtidigt som Regionens hélsocentraler
har en minskad andel &renden gallande bemotande.

Delproblemet fast vardkontakt/individuell plan har som redan namnt 6kat, bade for
region och privat. FOr regionen ar det ett av de delproblem som tkat mest.
Delproblemet handlar framst om att patienten far traffa olika lakare varje gang de
besoker halsocentralen. Sveriges kommuner och regioner, SKR*?, har samordnat ett
nationellt avtal om inhyrd bemanning dar Region Gavleborg har ett mal att begransa
inhyrning av all hyrpersonal, alla yrkeskategorier till 2 procent av personalkostnaden
fram till 2025-12-311. Minskningen av hyrpersonal innebér, &tminstone initialt att
personalomsattningen 6kar och att kontinuiteten minskar, vilket kan vara orsak till
invanarnas okade missnoje med kontinuiteten (nationella patientenkaten och
patientnamndsarenden), t.ex. att inte fa traffa samma lakare vid aterkommande besok.
Det kan vara intressant att folja utvecklingen och resultatet av arbetat med hyroberoende
hélso- och sjukvard.

| analysen framkommer att hélsocentralerna avviker pa olika omraden och de behover
darfor titta pa atgarder utifran respektive enhets arenden.

Hudiksvall HC har trots att de minskat i patientndmndsarenden dkat arendeméngden for
delproblemet tillganglighet. I nationella patientenkaten ligger Hudiksvall HC bland de
hélsocentraler som hade lagst varde fér dimensionen Helhetsintryck. Verksamheten
beskriver i sina svar till invanarna att det finns en handlingsplan for att komma tillréatta

9 Patientlag (2014:821) 6 kap. Fast vardkontakt och individuell plan.
10 www.skr.se
" www.regiongavleborg.se
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med tillgangligheten men att det pa grund av korttidsfranvaro och bemanning ar svart
att folja den.

Bollnas HC har 6kat i antal patientndmndsarenden samtidigt som antal besdk minskat
med drygt 4000. Arendeméangd korrelerat till antal besok innebér att halsocentralen
ligger kraftigt dver trendlinjen. Okningen ligger pa flera delproblem och det gér inte att
sdga i denna analys att nagot sarskilt sticker ut. I den Nationella patientenkaten ligger
helhetsintrycket for Bollnas HC under medel pa 77% (Riket; 80,1% och Géavleborg;
77,6%).

Att arenden okar for vissa halsocentraler kan ha olika forklaringar. Antingen informeras
patient/narstaende i storre utstrackning av personalen att patientnamnden finns och
darmed far halsocentralen ett okat antal arenden. Det kan ocksa vara forandringar i
verksamheten som drabbat patienterna negativt och darmed genererar 6kad méngd
patientnamndsarenden. Oavsett dr det av storsta vikt att ta varje arende pa allvar och
stdndigt arbeta med avvikelser i syfte att stirka patientsakerheten. Patientnd&mnden ser
positivt pa att arenden inkommer och 6kar i avseende att det ger ett storre underlag till
verksamheterna att fanga upp omraden som behdver starkas och pa sa vis oka
patientsakerheten.

Varden har i 18% av svaren beskrivit att de satter in nagon form av atgard pa
overgripande niva for att forhindra liknande handelse. Det ar en relativt lag siffra. En av
anledningarna till att invanarna hor av sig till Patientnamndforvaltningen ar att
verksamheten ska lara sig av handelsen och satta in atgarder for att forhindra att
liknande intraffar igen. Det ar darfor av stor vikt att vidtagna eller planerade atgarder
presenteras i svaret till patient/narstaende, litet som stort.

Flera intressanta iakttagelser kan goras i analysen och det kan vara av intresse att utféra
en ny analys av halsocentralerna inom ett par ar for att se hur de utvecklas.
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