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Handldggare: Alla Verksamhet: Primarvard Problemomrade: Alla
Yttrande: Alla Enhet: Alla Delproblem: Alla
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Antal drenden 241

Telefon -> Skrivelse
Primarvard

V2605-03389

Vérd och behandling
Lékemedel
Resultat
Resultat
Kommunikation

Delaktig

Utsattning av ldkemedel for dldre multisjuk patient ledde till akuta besvar

En aldre patient med demenssjukdom bodde pa ett vard- och omsorgsboende.
En lakare tog bort ett lakemedel och patienten fick darefter akuta besvar och
fordes till ett akutsjukhus. Dér ifrdgasatte lakare varfor lakemedlet tagits bort
och ordinerade det pa nytt. Patienten atervande till boendet men avled en kort
tid senare.

Atgérd: Svar har inhdmtats frén vardgivaren. Dér beskrevs att patientens
hélsotillstand hade forsamrats och att patienten bland annat hade fatt svart att
ta sina lakemedel innan det aktuella lakemedlet togs bort. Vardgivaren gjorde
darfér en medicinsk prioritering av vilka lakemedel som var viktigast for
patienten och 6vriga lakemedel togs bort. Beslutet fattades av ansvarig lakare,
som foljde upp patientens tillstdnd genom aterkoppling fran sjukskoterskorna
pa boendet. Vardgivaren kunde inte faststdlla nagot samband mellan
utsattningen av lakemedlet och det efterféljande dodsfallet. Vardgivaren
beklagade att nérstdende inte hade informerats om lakemedelsféréandringen
och forklarade att kommunikationen med narstaende huvudsakligen skedde
genom sjukskdterskorna pa boendet. En 6versyn av rutinerna for
kommunikation med narstaende skulle goras for att starka narstaendes
delaktighet i varden. Da ombudet efter att svaret Gversants inte horts av inom
angiven tid avslutas drendet.

Telefon -> Skrivelse
Primarvard

V2606-04024

Vérd och behandling

Lakemedel

Hemsjukvarden missade att ge tidskritiskt Iakemedel

En aldre man som hade hemsjukvard fick en morgon inte sina ldkemedel. Forst
efter att detta patalats for hemsjukvarden kom personalen. Patientens
narstdende menar att det ar manga och viktiga tabletter som ska ges det
aktuella klockslaget och att det som hant ar allvarligt. Vid ett annat tillfalle ska
det ha legat lakemedel framme pa patientens bord, trots att det inte far lamnas
nagra mediciner framme.

Svar har inhamtats fran vardgivaren. Vardgivarens utredning visade att
morgonbesoket genomférdes narmare tva timmar for sent och att
besdksordningen inte féljdes. Férseningen och den férsenade
ldkemedelsadministreringen dokumenterades i patientjournalen. Sjukskoterska
beddmde den fortsatta ldkemedelsadministreringen och det efterféljande
besdket forskots for att sakerstélla ratt intervall mellan doserna. Handelsen har
foljts upp och vikten av att tidskritiska besok genomférs enligt planerad tid har
fortydligats. Medarbetarna har dven pamints om att kontakta sjukskoterska vid
forsening samt om korrekt lakemedelshantering. Ombudet tackades for
synpunkterna. D& ombudet inte horts av inom angiven tid efter att svaret
Oversants avslutas drendet.
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Telefon -> Skrivelse
Primérvard
V2606-04177

Vardansvar och organisation
Vardflode/processer
Kommunikation

Delaktig

Nekades sjukresa vid svar hosta som visade sig vara cancer

En &ldre kvinna var forkyld och hade svar hosta. Hon sokte vard pa
vardcentralen varifran hon remitterades till en lungréntgenundersékning. Hon
fick ingen sjukresa utan uppmanades att ta bussen fran vardcentral till
rontgenkliniken. For hemvégen beviljades hon sjukresa fran réntgenkliniken till
hemmet. Kvinnan &kte flera turer mellan akutmottagning och geriatrisk
mottagning. Nar hon sedan fick genomga grundligare undersékning visade det
sig att hon hade proppar i lungorna och spridd cancer.

Atgard: | svar inhamtat fran vérdgivaren framkom att en medicinskt ansvarig
lékare kontaktade ombudet for att klargéra hennes fragor. Ombudet uppgav att
kvinnan vid flera tillféllen fick ordna delar av sin vard sjélv trots att hon &nskade
mer hjélp fran vardcentralen. Kvinnan fick bland annat ta bussen fran
vardcentralen till en nérakut for bedémning av en eventuell blodpropp i benet
och fick sjalv ringa efter ambulans nér hon forsamrades i hemmet. Vardgivaren
uppgav att sjukresa kunde erbjudas om en patient beddmdes sakna mojlighet
att sjélv ta sig till en undersoékning och att detta troligen hade varit mer lampligt
i kvinnans fall. Den medicinskt ansvariga lakaren skulle ta med sig synpunkten
tillbaka till verksamheten. Vardgivaren uppgav samtidigt att det kunde vara en
fordel att patienten sjélv kontaktade ambulansen eftersom personalen da kunde
beddma hur patienten madde och stélla kompletterande fragor. Ombudet
hoérde inte av sig efter att svaret 6versdndes och arendet avslutades.

Telefon -> Skrivelse
Primérvard

V2606-04363

Vard och behandling
Undersdkning/beddmning
Vérd och behandling

Diagnos

Fel diagnos pa grund av fel underskning

Patienten hade kontakt med vardcentral. Pa grund av bristfallig undersékning
forsenades konstaterandet av att patienten led av cancersjukdom.

Atgérd: Av inhamtat svar fran vardgivaren framgick att personal begick misstag i
telefonsamtal da personalen hanvisade patienten till chattkonversation och
fysioterapeut. Enligt yttrandet blev patienten val omhandertagen nar den till slut
fick traffa lakare vid mottagningen. Patienten tog del av svaret och har darefter
inte vidare hért av sig inom angiven tid. Arendet avslutas.

Telefon -> Skrivelse
Primérvard

V2606-04521

Vérd och behandling
Behandling
Resultat

Resultat

Missndjd med behandling vid vérdcentral

En man bestkte en vardcentral efter ett fastingbett. Halva fastingen satt kvar i
kroppen men han blev hemskickad. Nu har han ett stort marke och utslag pa
kroppen och undrar om hans situation verkligen hanterades korrekt.

Atgard: Av inhdmtat svar fran vardgivaren framgick att patientens besék
journalférdes. | svaret redogjordes f6r beddmningen. Det fanns ingen misstanke
om bakteriell hudinfektion, varansamling i huden eller malignitet. | journalen
fanns inga uppgifter om att patienten sokte vard med anledning av fastingbett
eller misstanke om att ndgon del av en fasting var kvar i kroppen. Patienten tog
del av svaret och har darefter inte vidare hért av sig inom angiven tid. Arendet
avslutas.

Telefon -> E-post
Priméarvard
V2605-03956
Ovrigt

Ovrigt

Synpunkter om nekad sjukresa

Patienten ville i kommande skrivelse rikta synpunkter pa omhandertagande
inom Region Stockholm. Patienten nekades sjukresa till annan region. Den vérd
som patienten var i behov av kunde inte erbjudas inom Region Stockholm.

Atgard: Férvaltningen upprattade kontakt med patienten. Information lamnades
om patientnamndens uppdrag och verksamhet. Férvaltningen och patienten
kom &verens om att avsluta drendet utan vidare handlaggning. Patienten ville
dock framféra att det var felaktigt beslut att hon som patient inte beviljades
sjukresa till annan region. Arendet avslutas.
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Telefon -> 1177
Primérvard
V2602-00901

Vard och behandling
Undersokning/bedémning
Kommunikation

Delaktig

Nekades lakarbesok trots langvarig feber

En kvinna hade feber under nagra manaders tid och sokte vard pa en
vardcentral. Det var svart att fa tider och hon togs inte pa allvar av
sjukskoterskorna i den forsta beddmningen. Nar hon bad om att fa aterkoppling
fran lakare eller verksamhetschef fick hon inte det. Vid ett tillfélle var kvinnan pa
ett lakarbesdk och bad om blodprover och remittering till specialistldkare, men
hon blev avsnast av lakaren som inte ville skriva nagon remiss.

Atgard: Svar inhdmtades fran vardgivaren som beklagade att patienten hade
upplevt att vardpersonalen inte lyssnat och att bemotandet varit nonchalant.
Vardgivaren uppgav vidare att den antibiotika som patienten hade fatt
bedémdes vara lamplig utifrdn provsvaret. Patienten hade hanvisats till
specialistvarden for rad med anledning av sin underliggande sjukdom och
reaktion pa lakemedlet. Vardgivaren uppgav dven att synpunkterna fran
patienten kommer att tas upp med berdrd personal. Patienten har efter att
svaret dversants inkommit med synpunkter som skickats till vardgivaren for
kannedom. Arendet avslutas.

Telefon -> 1177
Primérvard

V2605-03257

Vard och behandling
Behandling
Vardansvar och organisation

Fast kontakt/vardplan

Kvarstaende postcovidbesvar och nekad sjukskrivning

En kvinna som insjuknat i covid-19 for flera ar sedan har kvarstaende besvar och
har fatt diagnosen postcovid. Hon har arbetat halvtid men har da behévt sova
efter arbetspassen. Efter en arbetsférmagebeddmning via Férsakringskassan
forsamrades hennes hélsotillstand och den senaste tiden har hon inte klarat att
arbeta alls. Kvinnan uppger att hon har en diagnos men upplever att hon inte
fatt tillracklig behandling eller stod frén vardcentralen. Hon 6nskar sjukskrivning
men husldkaren har inte velat sjukskriva henne. Kvinnan uttrycker dven oro for
att hon kan ha utvecklat ME/CFS.

Atgérd: | vardgivarens svar besvarades kvinnans frégor och synpunkter.
Vérdcentralen forklarade att de hade gjort medicinska bedémningar utifrdn
hennes hélsotillstand och skickat de intyg och underlag som bedémts relevanta.
Vardgivaren uppgav att kvinnan aven fortsattningsvis kunde erbjudas
samtalskontakt, medicinsk uppféljning och stéd av en rehabkoordinator utifran
sina behov. Rehabkoordinatorn kunde bland annat hjalpa till att samordna
kontakter och ge stéd. Arendet avslutades pé férvaltningen.

Telefon -> 1177
Primérvard

V2606-04102

Vard och behandling
Undersdkning/beddmning
Vérd och behandling

Diagnos

Bristfallig utredning av svar smarta i benen, missat allvarligt tillstand

En kvinna hade svéara smértor i benet och mycket svart att ga. Vardcentralens
ldkare remitterade for rontgenundersékningar och ordinerade receptfria
tabletter som smartlindring men patienten menar att det inte blev mer &n sa.
Hon saknade vidare utredning och plan. Nagra manader senare bytte hon
vardcentral, fortfarande med smartor, och hon remitterades till ortoped. Det
visade sig att tillstandet var allvarligt, hon opererades omgaende och fick en ny
hoft. Patienten tycker att detta behdver uppmarksammas av den forsta
vardgivaren sa att det inte sker igen, att patienter och deras symptom behéver
tas pa allvar.

Atgérd: Svar inhamtades fran vérdgivaren som redogjorde fér hur patienten
omhandertagits med ldkemedelsbehandling, remittering till datortomografi och
magnetkameraundersékning samt rekommendation om fysioterapi. Arendet
hade nu granskats av medicinskt ansvarig ldkare. Vardgivaren menade att
utifrén svaret pd magnetkameraundersékning borde patienten ha remitterats till
ortopedspecialist for vidare utredning. Vid journalgranskning framkom att MR-
svaret inte fullstandigt atergivits i anteckningen som skrivits av lakare.
Vardgivaren beklagade att ingen vidare utredning utférdes trots att detta var
motiverat enligt undersokningen. Den hade forstaelse for att den fordrojda
diagnostiken medfért lidande och péfrestning for patienten. Vardgivaren tog till
sig patientens synpunkter och arbetar for att férebygga liknande handelser. Vid
osakerhet kring tolkning av undersdkningssvar ar det viktigt att radgora med
handledare, kollegor eller specialistkompetens for att sakerstalla korrekt
handldggning. Den ansvariga lakaren var inte langre anstélld vid vardcentralen
men skulle informeras om handelsen. Handelsen skulle dven tas upp med
verksamhetsledningen fér bedémning av eventuella ytterligare dtgarder samt
skulle diskuteras vid lakarmote i syfte att identifiera forbattringsatgarder och
minska risken for att liknande handelser intraffar i framtiden. Patienten har tagit
del av svaret och av forvaltningen informerats om Lof, patientférsakringen, samt
IVO, Inspektionen for vard om omsorg. Patienten har darefter inte aterkommit
inom angiven tid. Arendet avslutas.
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Telefon -> 1177
Primérvard
V2606-04182

Kommunikation

Bemotande

Beroring utan forklaring vid undersékning

En kvinna upplevde ett lakarbesok pa en vardcentral som obehagligt. Vid
undersdkningen ska lakaren ha berdrt hennes intima kroppsdelar utan att ge
nagon medicinsk forklaring eller forbereda henne pé undersékningen.

Atgérd: | vérdgivarens svar beklagades att patienten hade upplevt
undersékningen som obehaglig och otrygg. Vardgivaren uppgav att
undersoékningen hade genomforts pa sedvanligt satt och att lakaren inte
medvetet hade berdrt patienten pa nagot satt som avvek fran den vanliga
undersdkningen. Om den fysiska kontakt som patienten beskrev anda hade
forekommit, uppgav vardgivaren att den kunde ha skett oavsiktligt under
undersékningen, vilket i s fall beklagades. Patienten hade avstatt frdn en del av
undersokningen, vilket hade respekterats. Vardgivaren hade aven tillmotesgatt
patientens 6nskemal om att en fortsatt undersokning skulle genomféras under
narkos och hade skickat en remiss for detta. Lakaren tog till sig patientens
upplevelse och framholl vikten av att fortiopande informera om varje moment i
en undersdkning och sdkerstalla att patienten kande sig trygg. Da patienten
efter att svaret Oversants inte horts av inom angiven tid avslutas drendet.

Telefon -> 1177
Priméarvard

V2606-04381

Vérd och behandling

Lakemedel

Narkotikaklassat ldkemedel utan lakarbesok

En person fick narkotikaklassat lakemedel utan att ha traffat lakare, vilket
ifragasattes av anhorig. Den anhériga menade att personen inte hade smarta
utan mest var stel. Den nérstdende dnskade att andra behandlingsalternativ,
exempelvis tréning, skulle prévas innan starka smartstillande lakemedel
ordinerades. Den anhdriga ansag att medicineringen inte var motiverad.

Atgard: | vardgivarens svar beskrevs verksamhetens arbetssatt och att lakarna
storre delen av tiden befann sig pa annan plats an det sarskilda boendet.
Sjukskoterskan hade darfor en viktig roll i att fortidpande bedéma patientens
tillstdnd och aterkoppla till lakaren. Den vikarierande ldkaren hade féatt
information fran sjukskoterskan om att patienten hade smaérta och att det
eventuellt rérde sig om en vrickning i knat. Lakaren hade ordinerat smértlindring
under en vecka och déarefter hade en fysioterapeut konsulterats for bedéomning
av behovet av hjalpmedel. Nér ordinarie lakare aterkom hade samtal
genomfdrts med patienten och narstdende. Vardgivaren uppgav att
kommunikationen med narstaende borde ha varit tydligare innan
lakemedelsbehandlingen paborjades. Ombudet har efter att yttrandet 6versants
inte horts av inom angiven tid. Arendet avslutas.

Telefon -> 1177
Primarvard

V2606-04645

Vérdansvar och organisation
Fast kontakt/vardplan

Vérd och behandling
Undersdkning/bedémning

Vérd och behandling
Behandling

Kvinna upplever att vardcentral inte ger det stéd som behévs i vardagen med
neuropsykiatrisk diagnos

En kvinna med komplex symtombild géllande psykiskt mdende och obalans i
nervsystemet upplever att vardcentralen inte ger det stéd och den behandling
som behdvs.

Atgard: | sitt svar patalade vardgivaren att de inte kunde svara for eventuella
brister hos andra vardgivare. Vardgivaren framholl att det vid komplexa
fragestallningar var viktigt med kontinuitet i varden, bade pé specialistniva pa
sjukhuset och inom priméarvarden. Vardgivaren menade att en huslakare har
mojlighet att hjalpa patienten att fa kliniks 6verblick, ge utredningsrad och att
vara bollplank. Vardgivaren uppgav att patienten sjalv hade mojlighet att valja
en ny husldkare om hon inte var ndjd med sin nuvarande lakarkontakt.
Patienten aterkom inte efter att ha tagit del av svaret och arendet avslutades.

Telefon -> 1177
Primérvard
V2607-04794

Ekonomi

Patientavgifter

Kvinna som blivit akut sjuk debiterades for uteblivet besok vilket hon ansag vara
fel

En kvinna hade ett bokat besok hos en kurator men tvingades avboka pa grund
av att hon blev akut sjuk. Avbokningen skedde nagra timmar innan den bokade
tiden. Patienten vill garna ha patientavgiften aterbetald for det avbokade
besoket hos kuratorn pé grund av akut pakommen sjukdom.

Atgard: | sitt svar skrev vardgivaren att det inte fanns nagra oklarheter gillande
patientens avbokning och att de darfér makulerat fakturan for uteblivet besok.
Arendet avslutas.
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Telefon -> 1177
Primérvard
V2607-05003

Vard och behandling

Undersokning/bedémning

Onskan om vidare undersékning av ryggbesvar

Patienten hade haft kontakt med lakare vid vardcentral med anledning av
ryggbesvar. Undersékning genomfdrdes, men patienten énskade vidare
undersokningar av lakaren vid vardcentralen.

Atgérd: Av inhamtade svar fran vardgivaren framgick att patienten var inbokad
for uppfoéljande ldkarbesdk och att det fanns en vardplan som utgick fran den
medicinska bedémningen. Patienten tog del av svaren. Arendet avslutas.

Telefon -> 1177
Priméarvard

V2607-05245

Tillganglighet
Véntetider i varden

Administrativ hantering

Intyg

Problem med att fa |dkarutlatande fran vardcentralen

En kvinna behover ett ldkarutlatande f6r omprévning av sjukpenning hos
Forsakringskassan. Kvinnan har gjort ett lakarbesok men da lékaren var vikarie
saknade denne behdrighet att skriva utldtandet. Journalanteckningen fran
undersokningen finns sparad i systemet men star som osignerad. Vardcentralen
har bokat in kvinnan pa en ny besokstid forst tre veckor efter sista datumet for
utldtandet hos Forsakringskassan.

Atgérd: | inhdmtat svar frén verksamhetschefen skrev denna att kvinnan hade
blivit kontaktad av vardcentralen. En lakartid hade bokats till nastféljande dag
och hon hade fétt tréffa en lakare som skrev lakarutldtandet samma dag. Den
vikarierande lakaren hade naturligtvis ocksa haft behérighet att skriva ett
lakarutlatande, vilket alla lékare kan gora. Da patienten efter att svaret dversants
inte horts av inom angiven tid avslutas drendet.

Telefon
Priméarvard

V2608-05867

Tillganglighet
Telefontillganglighet

Gar inte att kontakta vardcentralen

Ett ombud har under flera dagar forsokt att kontakta vardcentralen for att ett
felaktigt hjalpmedel hade bestallts. Det ar ofta svart att na vardcentralen och en
telefonsvarare séger att hen ska aterkomma nastféljande dag. Sa har det varit
under en hel veckas tid.

Atgard: Information har Iamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning. Ombudet
erhdll kontaktuppgifter till ansvariga chefer och personal pa vardcentralen.

Telefon
Primérvard

V2608-05928

Vérd och behandling

Nekas vard vid vardcentral

Patienten uppgav att hon nekas vard vid vardcentral.

Atgérd: Information har lamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling kravs for fortsatt handlaggning.

Behandling
Telefon Fick ingen hjalp med smartlindring pé vérdcentralen
Priméarvard En patient som tidigare genomgatt en diskbracksoperation fick svar smarta i

V2609-05949

Vard och behandling
Lakemedel

Kommunikation
Bemdtande

Vérd och behandling

nacke och rygg. Da patienten vande sig till sin vardcentral var ordinarie lakare
pé semester. Smartlindring forskrevs som inte hjalpte alls mot smértan. Vid
fornyad kontakt med vardcentralen gavs ett otrevligt bemotande. Efter kontakt
med 1177 hanvisades patienten till en narakut som gav viss behandling men
ansag att detta skulle hanteras pa vardcentralen. Nu &r patientens ordinarie
lékare ater och patienten har fatt vard for sina besvar.

Atgard: Information har lamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling kravs for fortsatt handlaggning.

Behandling
Telefon Utebliven adekvat undersékning
Priméarvard En person uppgav att lakare pa en vardcentral under ett par ar inte remitterade

V2609-05964

Vard och behandling

Undersdkning/beddmning

hen till en adekvat undersékning for hens besvar. Personen uppgav att den
uteblivna undersékningen fick negativa konsekvenser och ar missndjd med
vardens hantering.

Atgard: Information har lamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning. Information
har ocksa lamnats om L&f (patientforsékringen).
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Telefon
Primérvard
V2609-05990

Dokumentation och sekretess

Bruten sekretess/dataintrang

Fick loggutdrag med annan patients personuppgifter

En kvinna begarde ut ett loggutdrag fran en vardgivare, men fick ett utdrag med
en annan patients personnummer pa.

Atgard: Information har Iamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning. Information
har lamnats om Integritetsskyddsmyndigheten (IMY).

Telefon
Primérvard

V2609-05991

Vard och behandling
Undersdkning/beddmning

Vérd och behandling

Nekades boka lakartid

En kvinna kontaktade en vardcentral for att boka tid men uppger att hon vid
flera tillfallen nekats detta. Det har fordrojt hennes vard da hon menar att hon
behdver remiss till specialistiakare.

Atgérd: Information har ldmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning. Information
har lamnats om Lof (patientforsakringen).

Behandling
Telefon Nekades forskrivning av lakemedel vid diabetes
Priméarvard En patient med diabetes behovde fa ett lakemedel forskrivet. Enligt en

V2609-05992

Vérd och behandling
Lékemedel

Kommunikation

narstdende nekade lakaren att forskriva lakemedlet. Den nérstaende uppgav att
ladkemedlet ar livsviktigt for patienten och ar missnojd med att lakaren inte gav
nagon forklaring till varfor lakemedlet inte forskrevs.

Atgard: Information har Iamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling samt fullmakt krévs for fortsatt
handlaggning.

Information
Telefon Nekat intyg for parkeringstillstand
Priméarvard En kvinna med synnedséattning som anvande rullstol begarde ett intyg for

V2609-05999

Administrativ hantering

parkeringstillstdnd for rérelsehindrade. Enligt kvinnan uppgav lakaren att ett
intyg skulle skrivas, men lakaren bedémde sedan att hon inte uppfyllde
forutsattningarna for detta.

Intyg Atgérd: Information har ldmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling kravs for fortsatt handlaggning.
Telefon Vardcentral saknade kompetens och intresse for att hjalpa patient med
Primirvard restsymtom fran trafiksakdor

V2609-06031

Vérd och behandling
Undersdkning/beddmning

Vérd och behandling

En kvinna uppgav att hon led av fysiska skador efter flera trafikolyckor. Enligt
patienten led hon av smartor, whiplashskador, hjarnskada och vardtrauma.
Patienten upplevde att varden, efter det att patienten fatt neuropsykiatriska
diagnoser, inte ville hjalpa henne med de fysiska problemen. Enligt patienten
sag varden bara hennes psykiska problem.

Behandling
Vérd och behandling
Diagnos
Telefon Nekad réntgenundersdkning férdréjde behandling
Priméarvard En kvinna hade smarta i armen och bad vid flera tillfallen en ldkare pa en

V2609-06119

Vérd och behandling
Undersdkning/beddmning
Kommunikation

Delaktig

vardcentral om en réntgenundersdkning. Lakaren nekade detta med hanvisning
till att kvinnans halsotillstand begransade mojligheten till operation. Vid en akut
forsamring ett ar senare fick kvinnan genomga en réntgenundersékning som
visade att armen 13g fel och var inflammerad. Skadan korrigerades akut. Kvinnan
ar besviken over att ldkaren inte lyssnade pa hennes 6nskemal om en
rontgenundersdkning.

Atgard: Information har Idmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning. Information
har lamnats om Lof (patientforsakringen).
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Telefon
Primérvard
V2609-06123

Vard och behandling

Upplevde bristande behandling pa vardcentral

En patient upplevde bristande behandling vid flera besok pa en vardcentral.

Atgérd: Information har lamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling kravs for fortsatt handlaggning.

Behandling
Telefon Ofrivilligt omlistad till annan vardcentral
Priméarvard En patient var listad pa en vardcentral. Vid kontakt med sin vardcentral gavs

V2609-06142

Administrativ hantering
Brister i hantering
Vérdansvar och organisation

Valfrihet, fritt vardsokande

information om att patienten blivit listad pa en annan vardcentral som patienten
inte haft kontakt med.

Atgard: Information har lamnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning.

Telefon
Primarvard

V2609-06164

Vérd och behandling
Behandling
Vérd och behandling

Undersdkning/beddmning

Felaktigt insatt kateter och bristande bedémning

En man fick en kateter insatt av hemsjukvarden. Nar katetern skulle tas bort
inom akutsjukvarden fick patienten besked att den var felaktigt insatt och
behovde avlagsnas kirurgiskt, med risk for nervskada. En narstdende anser det
allvarligt att sjukskoterskan inte hade tillracklig kunskap om hur katetern skulle
sattas. Vid ett annat tillfalle madde patienten daligt och personal inom
hemsjukvéarden bedémde besvaren som angest och vidtog ingen atgard.
Patienten fick senare aka ambulans till ett akutsjukhus for vard.

Atgérd: Information har ldmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling kravs for fortsatt handlaggning.

Telefon
Primérvard

V2609-06167

Administrativ hantering

Brister i hantering

Nekades ldkarintyg till socialndmnden

Ett ombud for en aldre kvinna uppgav att en lakare inte ville skriva ett lakarintyg
till socialnédmnden for kvinnans anhoriga, som hade forsorjningsstod fran
socialtjansten. Enligt ombudet motiverade ldkaren detta med att det behdvdes
ett underlag frén socialtjdnsten. Ombudet uppgav att den anhériga behdvde
lamna ett lakarintyg till socialndamnden om hen pa grund av sjukdom inte kunde
sta till arbetsmarknadens forfogande eller beh6vde avsta fran planerade
aktiviteter. Enligt ombudet skulle lakaren skriva intyget och socialtjansten
uppgav att de inte behévdes nagot underlag fran dem for att intyget skulle
kunna utfardas.

Atgard: Ombudet kontaktar sjilv ansvarig for verksamheten och énskar inte att
svar inhamtas utan ar n6jd med att synpunkterna kommer till vardens och
politikens kdnnedom. Arendet avslutas.

Telefon
Primérvard

V2609-06208

Vard och behandling
Undersdkning/beddmning

Vérd och behandling
Behandling

Nekades medicinsk fotvard utan bedémning

En man med neurologiska besvar efter en stroke hade svart att skota sin fotvard
och 6nskade fa en remiss till medicinsk fotvard. Vardcentralen nekade honom
remiss utan att forst bedoma hans fotter och uppgav att subventionerad
medicinsk fotvard endast gavs till patienter med svar diabetes. Mannen visade
information om att dven patienter med svara fotproblem till foljd av
neurologiska sjukdomar kunde omfattas. Han hade en besokstid pa
vardcentralen, men varden avbokade besdket. Mannen uppgav att hans
fotproblem var dokumenterade hos andra vardgivare. Han ar missndjd med att
vardcentralen nekade honom remiss utan att bedéma hans fotter och 6nskar fa
en medicinsk bedémning och méjlighet till remiss fér medicinsk fotvard.

Atgard: Information har Iamnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning.
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Telefon
Primérvard
V2609-06243

Kommunikation
Bemotande
Vérd och behandling

Undersodkning/beddmning

Bristande bemotande

En person hade synpunkter pa bemotandet fran en lakare vid den vardcentral
dar hen var listad. Personen upplevde att lakaren inte lyssnade pa hens besvar
och inte heller visade forstaelse for de sméartor och problem som personen
hade.

Atgérd: Svar inhamtas inte fran vardgivaren da patienten redan fatt sina
synpunkter besvarade genom egen kontakt med vardgivaren. Arendet
registreras for kinnedom och avslutas.

Telefon
Priméarvard

V2609-06290

Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

Upprepade journalanteckningar om kdnsidentitet

En anhdrig till en kvinna uppger att en lakare péa en vardcentral vid upprepade
tillfallen bendmner patienten som transkvinna i journalen, dven nér uppgiften
saknar betydelse fér den aktuella varden.

Atgard: Information har Idmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning.

Telefon
Primérvard

V2609-06293

Vérd och behandling

Undersokning/bedémning

Nekad vidare utredning av blodkarl i nacken

En person hade stora besvar fran ett blodkarl i nacken och en fysioterapeut
skulle enligt personen beddémt att behandling inte kunde péabdrjas innan
blodkarlet bedomts av karlkirurg. En remiss skickades fran rehabiliteringskliniken
till specialistvarden, men nekades. Ansvaret lamnades darefter dver till
vardcentralen som nekade utférdande av remiss for vidare utredning i
specialistvarden.

Atgérd: Patienten dnskar inte att svar inhdmtas utan ar néjd med att
synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kannedom. Arendet avslutas.

Telefon
Primérvard

V2609-06294

Kommunikation

Bristande bemotande pa vardcentralen
En man besokte vardcentralen och blev vid ankomsten i receptionen bemétt pa
ett otrevligt satt. Ladkarundersdkningen upplevdes ocksa som stressig.

Atgard: Information har Iamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning.

Bemotande
Telefon Utebliven medicinering ledde till allvarliga besvar
Priméarvard En &ldre person med foérstoppning och blédningar fran tarmen fick inte all

V2609-06307

Vérd och behandling
Lakemedel
Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

ordinerad medicinering av hemsjukvarden. Personen fick av vardcentralen
blodtransfusioner pa grund av jarnbrist. Hemsjukvarden kom for att ge
lakemedel fran dosforpackningar, men enligt narstaende gavs inte lakemedel
mot férstoppning och det saknades signering av att lakemedlen hade givits. En
underskoterska uppgav att hon inte trodde att det spelade sa stor roll om
personen fick sin medicin eller inte. Personen behdvde senare vardas pa ett
akutsjukhus och darefter fa geriatrisk rehabilitering efter att férstoppningen
ledde till stora blédningar och urinstopp.

Atgérd: Information har ldmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling kravs for fortsatt handlaggning.

Telefon
Primérvard

V2609-06343

Vérd och behandling
Lakemedel
Vérdansvar och organisation

Vaérdflode/processer

Priméarvard tar inte ansvar for smartlindring fram till planerad operation

En kvinna med kroniskt smérttillstand och som véntade pé en ortopedisk
operation hade svart att fa hjalp i vantan pa planerad operation. Patienten blev
av ortoped remitterad till smartmottagning som gjorde upp en plan for
smartlindring. Insatserna skulle utféras av vardcentralen men de sade att de inte
hade fatt nagon plan och att de inte kunde ge patienten den smartlindring hon
behovde. Patienten bollades runt mellan olika enheter men ingen tog ansvar for
smartlindringen fram till operation. Patienten sokte flera ganger
akutmottagning och narakut.

Atgérd: Information har ldmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling kréavs for fortsatt handlaggning.
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Telefon
Primérvard
V2609-06350

Tillganglighet
Tillganglighet till varden
Vérd och behandling
Undersodkning/beddmning

Vérd och behandling

Svart att fa lakartid och felaktig bedémning av hjartbesvar

En kvinna uppgav att det var krangligt att fa en lakartid pa en vardcentral
eftersom hennes arende forst skulle tas upp pa en rond innan hon eventuellt
kunde erbjudas en tid. Hon uppgav ocksa att vardcentralen felaktigt bedomde
att hon hade hjartbesvar och ordinerade lakemedel. Kvinnan fick senare
information av en specialistlékare att hon inte hade problem med hjartat.

Atgard: Information har Idmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning.

Lékemedel
Telefon Synpunkter pa ldkares bemdotande och nekad receptforskrivning
Priméarvard En patient hade synpunkter pa lakarens bemétande vid en vardcentral.

V2609-06352

Kommunikation
Bemotande

Vard och behandling

Patienten menar att lakaren har skrikit och haft en trékig attityd. Denne har
ocksa nekat patienten receptforskrivning. Patienten menar att vardcentralen
bedriver vanvard och att personal inte kan behandla personer med psykisk

ohalsa hur som helst.

Atgard: Information har Iamnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning.

Lakemedel
Telefon Kvarstaende magbesvar nonchalerades
Priméarvard En kvinna med flera sjukdomar besokte en vardcentral pa grund av magbesvar.

V2609-06380

Vérd och behandling
Behandling

Kommunikation

Hon hade tidigare fatt lakemedelsbehandling men hade kvarstdende symtom.
Kvinnan traffade flera lakare men upplevde att hennes symtom inte togs pa
allvar och att hon inte fick ndgon behandling som hjalpte.

Atgérd: Information har ldmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning. Patienten
Onskar inte att svar inhdmtas utan ar ndjd med att synpunkterna kommer till

Delaktig vardens och politikens kannedom.
Telefon Bristfallig bedomning av arbetsformaga
Primérvard En patient besokte en vardcentral for sjukskrivning, men uppger att lakaren

V2609-06384

Vard och behandling
Undersdkning/beddmning
Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

gjort en bristféllig beddmning och skrivit felaktiga anteckningar i hens
patientjournal.

Atgard: Information har lamnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning.

Telefon
Primérvard
V2609-06408

Kommunikation
Bemotande
Vérd och behandling

Undersokning/bedémning

Otrevligt bemétande i samband med ldkarbesok pa vardcentralen

En patient sokte vard pa vardcentralen. Tva kvinnor kom till vantrummet och
hamtade patienten. De presenterade sig inte men tog med hen till
undersékningsrummet. Den aldre kvinnan satte sig pa britsen, stirrade elakt pa
patienten och ifragasatte allt som hen sa. Den andra kvinnan, som patienten tror
var AT-lakare, satt mest vid datorn. N&r patienten efterfrdgade deras namn fick
hen inget svar.

Atgard: Information har lamnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning.

Telefon

Primérvard
V2609-06410
Administrativ hantering

Intyg

Nekades sjukintyg pa grund av alder

En patient behovde ett sjukintyg eftersom hen inte kunde arbeta. Lakaren pa
vardcentralen ville inte skriva intyget eftersom patienten var &ver 65 &r.
Patienten hanvisades i stéllet till att soka en privat ldkare som kunde skriva
intyget mot betalning.

Atgard: Information har Iamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning. Patienten
har ocksa fatt telefonnummer till Socialstyrelsens upplysningstjanst for fragor
om gaéllande regelverk.
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Telefon
Primérvard
V2609-06513

Vard och behandling
Behandling
Vérd och behandling

Felaktig diagnos och behandling under flera ar

En kvinna framforde att en specialistmottagning har felbehandlat henne under
flera &r. Hon uppgav att mottagningen har kommit fram till att fel diagnos
stélldes och att det nu har framkommit att det &r en annan diagnos hon istéllet
ar drabbad av.

Atgérd: Information har ldmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling kravs for fortsatt handlaggning. Information
har lamnats om Lof (patientforsakringen). Information har Idmnats om

Diagnos Inspektionen for vard och omsorg (IVO).
Telefon Bristande tillganglighet och information
Primérvard En patient framforde synpunkter pa en specialistmottagnings tillgéanglighet efter

V2609-06519

Tillganglighet
Telefontillganglighet

Kommunikation
Information

Vérd och behandling

Undersdkning/bedémning

att ha forsokt fa information om en remiss och dess fragestéllning. Patienten
uppgav att telefontiderna var begrénsade och att hen hénvisades till personer
som inte gick att na eller kunde besvara fragorna. Vid besok fick patienten
lamna blodprover utan att fa information om vilka prover som togs eller varfor.
En lakare gjorde &ven en kort beddmning och uppgav att den fortsatta varden
borde skotas av priméarvarden, vilket patienten stéller sig frégande till eftersom
hen fick behandling pa mottagningen sedan en langre tid.

Atgérd: Information har lamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling kravs for fortsatt handlaggning.

Telefon
Primérvard

V2609-06523

Tillganglighet
Tillgénglighet till varden

Svart att na vardcentralen och bristande e-tjénster

En person var tidigare listad pa en vardcentral och uppgav att mottagningens
kontaktvégar inte fungerade. Det var mycket svart att nd vardcentralen och e-
tjansterna fungerade inte. Nar personen forsokte kontakta vardcentralen via
1177 lotsades hen vidare till en privat app.

Atgard: Information har lamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling kravs for fortsatt handlaggning.

Telefon
Priméarvard

V2609-06524

Tillganglighet

Tillganglighet till varden
Kommunikation

Bemdtande
Dokumentation och sekretess

Bruten sekretess/dataintrang

Svart att nd lakare och osaker hantering av provsvar

En patient uppgav att en lakare som bedrev verksamhet enligt lagen om
lékarvardsersattning (LOL) var svar att na och att kontakten behévde ga via
receptionen, dar patienten inte alltid upplevde ett tillmotesgdende bemétande.
Nar patienten bad att fa sina provsvar laste receptionisten upp svaren per
telefon. Patienten ifrdgasatte sekretessen och fick besked att receptionisten
sakerstallde identiteten genom att kdnna igen patientens rost. Patienten anser
inte att detta ar ett sakert satt att identifiera en person. Patienten vill ocksa
kunna anvénda digitala tjanster for att skicka meddelanden till lakaren, vilket
inte var mojligt pa mottagningen.

Atgard: Information har lamnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning.

Telefon

Primérvard

V2609-06553

Tillganglighet
Vantetider i varden

Kommunikation

Lang véntetid pa vardbesok och bristande bemotande

En man hade en inbokad besokstid via video hos ldkare pa en vardcentral.
Dagen innan besoket blev han uppringd och fick besked om att besdket skulle
vara fysiskt. Mannen emotsatte sig det men da blev personalen som ringde
honom otrevlig och kort i tonen. Istéllet fick han en besdkstid inbokad via video
tvd manader senare. Mannen anser att han bestraffades med langre véntetid for
att han ifragasatte personalen.

Atgérd: Information har ldmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet

Bemétande samt om att underskriven handling kravs for fortsatt handlaggning.
Telefon Onskade remiss till annan specialistmottagning
Primérvard En man fick en remiss till en specialistmottagning och undersoktes dar. Han

V2609-06554

Vaérd och behandling
Ny medicinsk bedémning
Tillganglighet

Vantetider i varden

onskade darefter en ny medicinsk bedémning och fick en remiss till en annan
specialistmottagning, men remissen avslogs. Lékaren i primérvarden fragade om
mannen ville dterga till den forsta specialistmottagningen, vilket han forst
tackade ja till. Nar han fick veta att mottagningen inte kunde erbjuda vard inom
vardgarantin 6nskade han i stéllet en remiss till en annan specialistmottagning.
Lakaren ville inte dndra remissen.

Atgérd: Information har ldmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling kravs for fortsatt handlaggning.
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Telefon
Primérvard
V2609-06555

Vard och behandling
Undersokning/bedémning
Kommunikation
Bemdtande
Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

Bristande utredning, vardplan och bemotande

En kvinna med langvariga besvar fran hals och brostrygg med nervpaverkan och
smarta upplevde att hennes tidigare lakare pa vardcentralen brast i sitt
bemétande och bland annat héjde rosten. Kvinnan uppgav att hon inte fick
nagon tydlig vardplan och att hennes besvar inte utreddes i tillracklig
omfattning. Hon har dven synpunkter pa hur lakaren dokumenterade i
patientjournalen.

Atgard: Information har lamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning. Patienten
har fatt foljande information: Den som anser att det star fel i journalen ska
meddela vardgivaren och begéra rattelse. Om man inte kommer éverens med
vardgivaren om rattelse kan patienten begéra notering i journalen om att man
som patient anser att det finns oriktiga eller missvisande uppgifter i journalen.

Telefon
Primérvard

V2609-06556

Vérd och behandling
Diagnos
Vard och behandling

Undersdkning/beddmning

Besvar och symtom okar utan att orsak hittas

En ung patient med flera symtom upplevde att besvaren 6kade men ingen
kunde hitta orsak till besvaren. Patienten upplevde sig dven ha blivit
felbehandlad i samband med vardkontakt.

Atgard: Information har Idmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning.

Telefon
Priméarvard

V2609-06561

Administrativ hantering

Nekades lakarutlatande for beskrivning av aktivitetsbegransningar

En kvinna nekades utférdande av lakarutldtande som behovdes for att beskriva
hennes aktivitetsbegransningar infér planering av arbetsmarknadspolitiska
insatser fran Arbetsformedlingen. Vardcentralen menade att detta utldtande
maste begaras av Arbetsférmedlingen.

Intyg Atgérd: Information har ldmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling kravs for fortsatt handlaggning.
Telefon Man ansag att vardcentral motarbetade honom och forsvarade fortsatt vard
Priméarvard En man ansag att personal pa vardcentralen motarbetade honom och

V2609-06566

Kommunikation
Information

Kommunikation

forsvarade for honom att fa den vard han behovde. Enligt patienten nekades
han lakarkontakt nar han behévde det och han upplevde att de regler som
gallde for andra inte gallde for patienten. Patienten genomgick en utredning
hos psykolog for att fa remiss till psykiatrisk specialistmottagning. Patienten
bytte vardcentral eftersom han kénde sig motarbetad och illa behandlad. Enligt
patienten avslog specialistmottagningen darefter remissen, med hanvisning till
att remissen maste skickas fran den vardcentral dér patienten &r listad.

Bemotande
Atgérd: Information har ldmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling kravs for fortsatt handlaggning.
Telefon Missndjd med att det fria valet for medicinsk fotvard tagits bort
Primérvard En man som haft hjalp av medicinsk fotvard i manga ar var missnéjd med

V2609-06573

Vardansvar och organisation

Valfrihet, fritt vardsékande

forandrat regelverk dér det fria vardvalet tagits bort. Det nya regelverket gjorde
att han var tvungen att valja utférare som var kopplad till sin vardcentral.
Patienten ansag att den medicinske fotvardare som vardcentralen var knuten till
inte var bra eller tillmotesgaende. Vardcentralen hélsade att mannen fick klaga
hos regionen som bestdmt regelverket.

Atgard: Information har lamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling kravs for fortsatt handlaggning.
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Telefon
Primérvard
V2609-06604

Vard och behandling
Lakemedel

Kommunikation

Bristande lakemedelsbehandling pa édldreboende

En patient som vardades pa ett boende fick sin ldkemedelsbehandling férandrad
och blev i samband med detta utagerande. Narstdende papekade sambandet
och fick besked av personalen att patienten skulle polisanmalas samt upplevde
att de inte fick vara delaktiga i patientens lakemedelsbehandling. Narstaende
uttryckte dven oro fér om patientens tidigare lakemedelskombinationer var
patientsédkra med hansyn till patientens andra sjukdomar. Sammantaget var
narstdende oroliga for om patientens lakemedelsbehandling togs pa allvar och
var patientsaker.

Delaktig
Atgérd: Svar inhamtas inte fran vardgivaren d& ombudet redan fétt sina
synpunkter besvarade genom egen kontakt med vérdgivaren. Arendet
registreras for kinnedom och avslutas. Information har lamnats om
Inspektionen for vard och omsorg (IVO).
Telefon Nekad férlangning av sjukskrivning
Priméarvard En man kontaktade en vardcentral for att forlanga en sjukskrivning pa grund av

V2609-06611

Administrativ hantering

Intyg
Vard och behandling

Undersdkning/beddmning

stressrelaterade symtom. Mannen ombads kontakta vardcentralen igen dagen
efter att sjukskrivningen I6pte ut, men mannen 6nskade fa sin sjukskrivning
forlangd tidigare utifran en psykologs rekommendation.

Atgérd: Information har lamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling kravs for fortsatt handlaggning.

Telefon
Priméarvard

V2609-06637

Dokumentation och sekretess
Patientjournalen
Administrativ hantering

Brister i hantering

Svart att fa ut loggutdrag fran barnets journal

En mamma forsokte fa ut loggutdrag fran sitt barns journal, bland annat fran en
vardcentral. Hon kontaktade varden flera ganger men hénvisades vidare mellan
olika verksamheter och fick inte den efterfrdgade informationen.

Atgard: Information har lamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning.

Telefon
Priméarvard

V2609-06644

Vardansvar och organisation
Hygien/miljé/teknik
Vérd och behandling

Man uppgav att sjukskoterska anvande fel teknik vid provtagning varpa
provsvar blev missvisande

En man uppgav att sedan flera ar hade en smittsam virusinfektion. Enligt
patienten anvénde personal pa vardcentral fel teknik nar de tog prover i ndsan
pa patienten. Néar patienten tog prov hemma blev det positivt men nar
vardcentralen tog prov blev det negativt. Patienten ifragasatte att han inte fick
boka en lakartid for att diskutera sin langvariga virusinfektion.

Atgard: Information har lamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet

Diagnos samt om att underskriven handling kravs for fortsatt handlaggning.
Telefon Upplevt brister i vard och kunskap pa vardcentralen
Priméarvard En patient som opererades for cancer fick uppféljande vard pa sin vardcentral.

V2609-06733

Vard och behandling
Behandling
Vard och behandling

Undersokning/bedémning

Patienten upplevde okunskap hos lékare gallande det som patienten drabbats
av samt att blodprover som skulle tas inte blev tagna.

Atgard: Information har Iamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning.
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Telefon
Primérvard
V2609-06755

Tillganglighet
Véntetider i varden
Vardansvar och organisation
Fast kontakt/vardplan
Vérd och behandling

Lang vantetid for uppfoljning av lakemedel

En &ldre person med diabetes typ 2 fick flera lakemedel ordinerade av
vardcentralen. N&r personen blev yr och sjalv métte ett lagt blodtryck
kontaktade hen vardcentralen for att fa en lakartid. Patienten fick besked att
vantetiden till ett lakarbesok var en ménad. | vantan pa besoket uppgav
patienten att hen behdvde justera sina lakemedel pa eget initiativ. Patienten &r
missnojd med den langa vantetiden och menar att vardcentralen ordinerar flera
Idkemedel utan kontinuerlig uppféljning.

Atgard: Information har lamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs fér fortsatt handlaggning. Patienten
har informerats om att man kan ringa 1177 for sjukvardsradgivning.

Lékemedel
Telefon Bristande dialog om intyg och remiss
Primérvard En man med funktionsnedsattning dnskade ett lakarintyg for ett specifikt

V2609-06760

Administrativ hantering
Intyg

Kommunikation
Delaktig

Vérd och behandling

Undersodkning/beddmning

hjalpmedel. Intyget skrevs, men mannen uppger att innehallet inte ger en
rattvisande bild av hans levnadssatt och att lakaren borde ha haft en dialog med
honom innan intyget formulerades. Han menar att innehallet medfor att
hjalpmedlet inte kommer att bli aktuellt. Mannen uppger dven att dialog och
aterkoppling fran lakaren brister géllande hans 6nskemal om remiss till en
specialist for en viss behandling av de skador som ledde till
funktionsnedsattningen.

Atgard: Information har lamnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling krévs for fortsatt handlaggning.

Telefon
Primérvard

V2609-06790

Vérdansvar och organisation

Vardflode/processer

Bristande samordning av varden

En narstaende till en patient med manga vardkontakter framférde synpunkter
pa att samordningen mellan patientens vardkontakter inte fungerade.

Atgérd: Information har ldmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet
samt om att underskriven handling samt fullmakt krévs for fortsatt
handlaggning.

Skrivelse -> 1177
Primérvard

V2604-03062

Vérd och behandling
Diagnos

Vérd och behandling
Undersdkning/beddmning

Vérd och behandling
Behandling

Fordrojd diagnos och behandling vid akut hoftsmarta

En kvinna fick akut och kraftig smarta i hoften och sokte hjalp via vardcentral,
fysioterapeut, narakut och akutmottagning. Trots svara smartor som orsakade
krakningar och upprepade vardkontakter upplever hon att besvaren inte
utreddes tillréackligt och att hon skickades mellan olika vardgivare. Forst efter
magnetkameraundersékning upptécktes 6dem, inflammation och nekros. Hon
remitterades till ortoped och akutopererades dagen efter besoket. Kvinnan
framfor dven att hansyn inte togs till hennes ldkemedelsallergier och att saret
syddes utan beddvning, vilket vardgivaren senare bad om ursakt for.

Atgard: | vardgivarens svar framkom att avvikelsen hade registrerats i
verksamhetens avvikelsesystem och att patientens synpunkter skulle tas om
hand i det fortsatta kvalitets- och forbattringsarbetet. Vardgivaren beklagade att
patienten hade upplevt brister i varden och bemétandet samt uppgav att
patienten var vdlkommen att dterkomma med ytterligare frdgor eller
synpunkter. Arendet avslutades pé& férvaltningen.

Skrivelse -> 1177
Priméarvard

V2605-03616

Kommunikation
Delaktig
Vérd och behandling
Undersdkning/beddmning
Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

Bristande delaktighet och felaktigt ldkarintyg

En patient med ldngvarig smartproblematik sokte vard pa en véardcentral.
Patienten upplevde att ldkaren inte lyssnade pa honom eller tog hans
beskrivning av symtomen och hur de paverkade arbete och vardag pa allvar.
Han upplevde aven ldkaren som kort och avvisande i kontakten. Patienten fick
ett lakarintyg som inneholl felaktigheter, bland annat fel datum. Han anser att
intyget behover beskriva hans funktionsnedsattning tydligare.

Atgard: | svar fran vardgivaren framkom att det sannolikt hade uppstatt
missforstand mellan patienten och lakaren kring besokets syfte och
genomforande. Vardgivaren bedémde att situationen vid det forsta besoket
hade paverkat forutsattningarna fér beddmningen och att ett nytt, avgrénsat
besdk hade kunnat minska risken for missforstand. For att skapa battre
forutsattningar for den fortsatta vardkontakten hade vardgivaren beslutat att en
annan lakare skulle ta 6ver patientens fortsatta vard. D& patienten efter att
svaret Oversants inte horts av inom angiven tid avslutas drendet.
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Skrivelse
Primérvard
V2603-02113

Vard och behandling

Undersokning/bedémning

Bristande beddmning pa vardcentral, kvinna hade cancer

En kvinna menade att en vardcentral har brustit i bedémningen géllande de
besvar hon hade, da det senare uppdagades att hon hade drabbats av cancer.

Atgard: Svar inhdmtades fran vardgivaren som beklagades att patienten hade
upplevt att besvaren inte togs pa tillrackligt stort allvar. Vardgivaren uppgav
vidare att symtomen hade lett till upprepade kontakter, provtagningar och
fortsatt utredning, men att det vid dessa tillfallen inte hade funnits tydliga
tecken pa den allvarliga sjukdom som senare diagnostiserades. Vardgivaren
beddémde samtidigt att patientens samlade symtombild kunde ha behévt foljas
upp tétare och att symtomens svarighetsgrad mojligen inte hade framkommit
fullt ut. Det framkom &ven att anhériga hade hjalpt till med kommunikationen i
stallet for professionell tolk, vilket kunde ha paverkat hur patientens symtom
och oro uppfattades. Med anledning av drendet identifierade vardgivaren behov
av tatare uppfoljning vid en kombination av ospecifika symtom och avvikande
provsvar, starkta rutiner for professionell tolk samt fortsatt arbete for att
patienter skulle uppleva sig lyssnade pa och fa sin oro omhéandertagen.
Patienten har efter att svaret dversénts inte horts av. Arendet avslutas.

Skrivelse
Primérvard

V2605-03510

Tillganglighet
Vantetider i varden
Kommunikation

Bemotande

Lang véntan och upplevd diskriminering pa vardcentral

En kvinna hade en inbokad tid fér en undersokning pa en vardcentral som hon
hade vantat lange pa. Hon kom till mottagningen i god tid men fick vanta mer
an en timme efter bokad tid utan att bli kallad. Patienten upplevde sig ledsen
och bortglémd da andra patienter i vantrummet fick hjélp fére henne. Eftersom
hon hade ett annat inbokat drende behévde hon lamna mottagningen och fick
patientavgiften aterbetald. Kvinnan upplevde dven bemotandet som respektlost
och uppgav att hon kande sig diskriminerad utifran etnisk tillhérighet, da hon
upplevde att hon behandlades annorlunda an 6vriga patienter i vantrummet.

Atgard: | svar inhdmtat fran vérdgivaren beklagades att patienten hade fatt
vénta lange och att hon hade upplevt ett bristande bemétande. Vardgivaren
uppgav att vantetiden berodde pa att akuta darenden behovde prioriteras och att
patienter prioriterades utifrdan medicinska behov och vantetid, inte utifran
utseende eller etnisk tillhérighet. Vardgivaren hade gatt igenom de aktuella
patientdrendena och bedémde att prioriteringen hade varit korrekt. Patienten
tog del av svaret men var inte ndjd. Hon framférde att hon hade kant sig illa
behandlad och att hon pa grund av den uteblivna varden hade avbrutit sin
ldkemedelsbehandling. Patientens synpunkter bifogades avslutsskrivelsen till
vérdgivaren fér kinnedom. Arendet avslutades p4 férvaltningen.

Skrivelse
Primérvard

V2605-03654

Vard och behandling

Undersdkning/beddmning

Vérd och behandling

Diagnos

Upplevde felaktig bedomning pé vardcentral vid misstankt brostcancer

En kvinna som tidigare haft brostcancer sokte vard pa en vardcentral pa grund
av en knol i brostet. Lakaren skickade en remiss till en bréstmottagning, men
lékaren pa vardcentralen hade uppgivit att det inte var akut, vilket medforde att
kvinnan fick en tid flera veckor senare. Kvinnan kontaktade darefter i stéllet
varden i den region dar hon nu bor och dér inleddes omgéende en utredning
och sen behandling for bréstcancer. Kvinnan undrar varfor lékaren pa
vardcentralen inte bedomde tillstdndet som akut trots hennes tidigare
sjukdomshistoria.

Atgérd: Svar inhdamtades fran vardgivaren som beklagade det hela och
redogjorde for handelsen. Vid undersékningen hade ingen tydligt avgransad
misstankt tumdr noterats, men en férandring hade uppmérksammats och
beddémningen hade varit att den skulle utredas. Vardgivaren uppgav att det,
med kdnnedom om den senare konstaterade brostcancern, hade varit motiverat
med en mer skyndsam handlaggning och att handelsen hade inneburit en viktig
lardom. Vardgivaren beklagade att utredningen inte hade skett med 6nskvard
skyndsamhet och den oro detta kunde ha medfért. Vardgivaren uppgav aven att
verksamheten kontinuerligt arbetar med att forbattra sina rutiner for att minska
risken for liknande handelser. Patienten har efter att svaret dversants inte horts
av. Arendet avslutas.
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Skrivelse
Primérvard
V2606-04487

Vard och behandling
Lakemedel
Administrativ hantering

Brister i hantering

Utebliven receptfornyelse ledde till avbrott i medicinering

En kvinna framfér synpunkter pa en vardcentral dar hon vid flera tillfallen och i
god tid begarde férnyelse av recept for sina ordinerade lakemedel. Trots
upprepade paminnelser fornyades inte receptet innan det I6pte ut. Kvinnan blev
darfor utan sina mediciner under en period, vilket hon upplevde som allvarligt
eftersom ldkemedlen var viktiga fér hennes behandling. Hon énskar att varden
sakerstaller att receptfornyelser hanteras i tid sa att patienter inte riskerar
avbrott i sin medicinering.

Atgard: | svar frdn vardgivaren beklagas férdréjningen med &terkopplingen om
receptfornyelsen. Vardgivaren uppger att det &r viktigt att patienter kanner sig
trygga och val omhandertagna. Patientens synpunkter har tagits pa storsta
allvar och héndelsen har setts 6ver internt for att verksamheten ska kunna dra
ldrdom och forbattra sina arbetssatt. Patienten uppmanas att hora av sig vid
ytterligare fragor eller synpunkter. Da patienten efter att svaret 6versants inte
horts av inom angiven tid avslutas drendet.

Skrivelse
Priméarvard

V2607-05249

Vérd och behandling
Undersdkning/bedémning

Vérd och behandling
Diagnos

Vérd och behandling

Uteblivna vardinsatser férsenade cancerdiagnos

Patienten besokte vardcentralen vid upprepade tillfallen under en langre tid
med anledning av sina problem i buken men lékaren tog inte dessa problem pa
allvar. Dessa uteblivna vardinsatser forsenade diagnostiseringen av
cancersjukdomen.

Atgérd: Av inhamtat svar frén vardgivaren framgick att vérdgivaren uppréttat en
avvikelserapport om hdndelsen. Vérdgivaren avsag dven att genomféra en
vardskadeutredning. Patienten tog del av svaret och har darefter inte vidare hort
av sig inom angiven tid. Arendet avslutas.

Behandling
Skrivelse Brister i behandling, bemé&tande och telefontillgénglighet
Primérvard Enligt ombudet, en narstadende till patienten, har hemsjukvardens bristfalliga

V2608-05356

Vérd och behandling
Behandling

Kommunikation
Bemdtande

Tillganglighet
Telefontillganglighet

behandling och bristfalliga omhandertagande av patienten orsakat risker for
synférmaga och halsa. Medicineringen har skett vid forsenade tidpunkter.
Patienten hade genomgatt 6gonoperation och var ordinerad medicinering som
hemsjukvarden inte fullféljde. Ombudet riktade ocksa synpunkter mot brister i
bemotande och telefontillganglighet.

Atgérd: Av inhamtat svar fran vérdgivaren framgick att det vid behandling med
dgondroppar och andra ldkemedel alltid genomférs en samlad bedémning av
prioritering utifrdn medicinska behov och verksamhetens uppdrag. Enligt
yttrande ser verksamheten kontinuerligt dver sina rutiner for att sakerstalla god
patientsdkerhet och tydlig kommunikation. Berérd ledningen har haft dialog
med tjdnstgdrande sjukskdterska om handelsen och beddmer darmed att
fragan har blivit omhéndertagen. Patienten tog del av svaret och har dérefter
inte vidare hért av sig inom angiven tid. Arendet avslutas.

E-post -> Skrivelse
Primérvard

V2606-04185

Vérd och behandling

Ny medicinsk beddmning

Onskan om férnyad medicinsk bedémning fér anhérig

En anhorig till en &ldre kvinna framforde 6nskan till en vardcentral gallande att
en ny medicinsk bedémning behdvs for kvinnan.

Atgérd: Ombudet har efter initial kontakt inte hérts av vidare. Arendet avslutas.

E-post -> Skrivelse
Primérvard

V2607-05040

Vérd och behandling
Diagnos

Vérd och behandling
Lakemedel

Tillganglighet

Vantetider i varden

Fel diagnos och behandling av hudbesvar

En kvinna fick fel diagnos och fel behandling for hudbesvar. Hon sokte vard for
kliande utslag. Lékaren sokte information pa internet och bedémde att
patienten hade béltros och ordinerade lakemedel dérefter. Kvinnans besvar
forvarrades. Nar hon sokte vard utomlands pa sin semester fick hon hjalp med
provtagning, ratt diagnos och behandling. Kvinnan var mycket besviken éver
den felaktiga diagnosen inledningsvis som fordrojde tiden till Iakning och
gjorde att besvéren paverkade semestern negativt. Nar hon pa nytt ville folja
upp besvaret fick hon ingen tid forrdn nagon manad senare.

Atgard: Férvaltningen har gjort upprepade kontaktférsék och information har
lamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet. Da ingen aterkoppling
inkommit frdn patienten avslutas arendet.
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E-post -> Skrivelse
Priméarvard
V2608-05332

Vard och behandling
Undersokning/bedémning
Kommunikation

Bemotande

Utdragen minnesutredning samt bristfalligt bemétande

En man genomgick en minnesutredning vid en vardcentral. En anhorig uppger
att processen dragit ut pa tiden, vilket lett till att mannen inte fatt den fortsatta
beddmning som kravs via specialistvarden. Vidare ska det den anhérige ha fatt
ett bristfalligt bemd&tande.

Atgérd: Svar har inhdmtats frén vardgivaren. Dér beskrevs hur utredningen
genomforts pa vardcentralen. Vardgivaren beklagade att det inte
uppmarksammats att vissa prov och tester inte genomférdes pa grund av
patientens minnessvarigheter. Idag skickas SMS-paminnelse tva dagar innan
bokat besok for att patienter inte ska missa dessa. Dessvérre saknas det satt att
uppmarksamma nar patienter uteblir frdn provtagning eller liknande.
Vardgivaren arbetar vidare med att utveckla arbetssatt som kan underlatta for
patienter med kognitiva svarigheter. Bemétandet i samtalet har tagits upp med
berérd medarbetare, som framférde sin ursékt for de brister som den anhorige
uppmaérksammade. Genomgang av drendet visade att lékarna foljt det
vedertagna vardprogrammet. Det beklagades att processen tagit langre tid &n
onskat. D& ombudet efter att svaret Gversants inte horts av inom angiven tid
avslutas arendet.

E-post -> Skrivelse

Primérvard

V2608-05448

Vérdansvar och organisation
Vardflode/processer

Vard och behandling

Undersdkning/beddmning

Oklarhet om vardansvar vid behov av palliativ vard

En patient som vistades i Sverige utan tillstand var i behov av palliativ vard.
Patienten uppgav att hen hade rétt till viss subventionerad vard som inte kunde
vanta men var osaker pa vilken vardgivare som skulle bedéma vardbehovet
eftersom hen saknade personnummer och folkbokféringsadress. Patienten
upplevde att hen hénvisades mellan olika vardgivare utan att det blev tydligt
vem som ansvarade for bedémningen.

Atgérd: Férvaltningen har gjort upprepade kontaktférsék och information har
lamnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet. D& ingen &terkoppling
inkommit frdn ombudet avslutas &rendet.

E-post -> Skrivelse
Primérvard

V2608-05563

Vérd och behandling
Undersdkning/bedémning
Vérd och behandling

Lakemedel

Bristande medicinsk bedémning och radgivning

En nérstdende kontaktade en vardcentral for att boka tid &t en kvinna som hade
smartor och behdvde undersokas och fa behandling. Kvinnan hanvisades forst
till en fysioterapeut, men det fanns inga lediga tider. Nar den narstaende ater
kontaktade vardcentralen pa grund av kvinnans fortsatta smartor
rekommenderade personalen smartlindrande Idkemedel. Den nérstaende
beréttade att kvinnan hade hogt blodtryck och tidigare hade behandlats fér
allvarliga besvar i hjarnan, vilket gjorde att de var forsiktiga med vilka lakemedel
hon tog. Den nérstdende ifrdgasatte om radgivningen hade lamnats av en lakare
och ansag att kvinnans sjukdomshistoria kravde sarskild forsiktighet vid
lakemedelsradgivning samt en lamplig medicinsk bedémning.

Atgard: Information har lamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet.
Svar inhdmtas inte fran vardgivaren dd ombudet redan har kontaktat
vardgivaren pa egen hand gallande sina synpunkter och darefter inte
aterkommit till férvaltningen inom angiven tid. Arendet avslutas.

E-post -> Skrivelse
Priméarvard

V2608-05654

Kommunikation
Bemotande
Vérd och behandling

Undersdkning/beddmning

Blir inte lyssnad till och bristande bedémning pa vardcentral

En kvinna framférde synpunkter pa en vardcentral. Hon menade att hon lange
forsokt att fa hjalp for de besvar hon har, bade fysiska och psykiska, men hon
uppgav att hon inte blir lyssnad till ordentligt varav undersdkning och
beddmning uteblivit. Kvinnan framfér att hon mar mycket daligt av det hela.

Atgérd: Patienten dnskar inte att svar inhdmtas utan ar néjd med att
synpunkterna kommer till vérdens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.

sida 16 (64)




E-post -> 1177
Primérvard
V2602-01227

Vardansvar och organisation
Fast kontakt/vardplan
Resultat
Resultat

Administrativ hantering

Intyg

Svar huvudvark efter provtagning och bristande hjalp

En kvinna fick svar och aktivitetsbegransande huvudvark efter ett
ryggvatskeprov. Hon kontaktade bade primérvarden och en specialistklinik men
upplevde att hon inte fick hjalp med sina besvar. Hon fick inte heller nagon
sjukskrivning och stod darfoér utan ersattning.

Atgérd: Svar har inhdmtats frén vardgivaren. | vardgivarens svar tackade
vardgivaren for synpunkterna och redogjorde for patientens kontakter med
vardcentralen. Vardgivaren beskrev vilka besék som hade genomforts och att en
remiss till psykolog hade skickats. Vid ett lakarbesdk hade patientens
arbetsformaga beddmts och lékaren hade bedémt att en tidigare lakares
bedémning var adekvat. Nagot nytt intyg hade darfor inte utfardats.
Vardgivaren forklarade att beddmning av behov av sjukskrivning gjordes av
lékare i samband med lékarbestk och att en sddan bedémning vid langvariga
sjukdomstillstdnd om mojligt borde goéras av en lakare med god kdnnedom om
patienten och sjukdomstillstandet. Vardgivaren uppgav aven att patienten inte
hade valt att lista sig hos en specifik lakare och darfor inte hade nagon fast
vardkontakt. Patienten har tagit del av yttrandet. Arendet avslutas.

E-post -> 1177
Primérvard

V2605-03966

Vérd och behandling
Diagnos

Vérd och behandling
Undersdkning/bedémning

Vérd och behandling
Behandling

Fel diagnos

Patienten fick av specialistldkare informationen att lakare vid vardcentral trots
langvarig kontakt med patienten inte hade observerat att patienten led av artros
i bdda knédna och i hofterna. Nodvéandig behandling férsenades.

Atgérd: Av inhamtat svar fran vardgivaren framgick att vardgivaren bedémer att
patienten omhandertagits korrekt ur ett medicinskt och diagnostiskt perspektiv.
Berdrd verksamhetschef erbjod ett personligt méte med patienten och dé ga
igenom vardférloppet och bedémningarna mer i detalj. Patienten tog del av
svaren och har efter att ha tagit del av det senaste svaret inte vidare hort av sig
inom angiven tid. Arendet avslutas.

E-post -> 1177
Primérvard

V2606-04180

Tillganglighet
Tillgénglighet till varden
Vaérd och behandling

Undersdkning/bedémning

Bristande tillgénglighet till vardcentral, ifragasatter hanvisningar till akuten

En kvinna hade synpunkter pa bristande tillganglighet till en vardcentral. Hon
menar att under flera ar nar vardcentralen kontaktats for ldkarbedémning pa
grund av att hon eller hennes barn blivit sjuka sa har beskedet varit pa
morgnarna att det inte finns nagra lediga tider. Vardcentralen har i stéllet
hénvisat till akutmottagning. Kvinnan menar att hennes barn inte har behévt
akut sjukhusvard men en medicinsk bedémning. Hon ifrdgasétter att det inte
finns dagliga akuttider pa vardcentralen och menar att det skapar en onddig
belastning pa akutmottagningen som samtidigt leder till langre véantetider for
patienter som faktiskt behover akut sjukhusvard. Kvinnan anser att det skapar
oro, frustration och en kansla av att vardcentralen inte tar sitt ansvar for sina
patienter ndr man gang pa gang hanvisas till akutmottagningen i stéllet for att
fa en bedémning inom primarvarden. Ansvarig pa vardcentralen har tagit del av
synpunkterna men utan att ge nagon aterkoppling vilket kvinnan ocksa
ifragasatter.

Atgard: Svar inhdmtades fran vardgivaren som beklagade anmalarens
upplevelser av bristande tillganglighet och service pa vardcentralen. Vardgivaren
menade att den, precis som alla andra vardcentraler, erbjuder akuta tider till
bade lakare och sjukskoterskor dagligen. Hur manga tider som finns tillgangliga
dag for dag beror pa behov och aktuell personalsituation. Vilken kategori
patienten traffar avgors av triagerande sjukskoterska i telefonen. Anmalarens e-
post till verksamhetschef hade tyvarr hamnat olast i skrapmejlen, detta var
naturligtvis olyckligt och chefen bad om ursékt for det. Vardgivaren redogjorde
for antal kontakter rérande patienten, det ena barnet, som familjen haft med
vardcentralen under en viss period. | endast tva fall hade tid nekats.
Distriktsskoterska hade i det ena fallet d& hanvisat till narakut, i det andra fallet
hade lakartid erbjudits dagen dérpa. Vardgivaren menade att med detta sagt sa
var det olyckligt att den ibland inte kan ta emot alla som &nskar en tid, men att
den standigt arbetar for att bli battre och fa mer resurser for att kunna hantera
det vardbehov som finns hos dess listade patienter. Anmalaren har efter att
svaret éversants inte terkommit inom angiven tid. Arendet avslutas.
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E-post -> 1177
Primérvard
V2606-04537

Vardansvar och organisation
Vardflode/processer

Vardansvar och organisation
Fast kontakt/vardplan

Vérd och behandling
Behandling

Bristande samordning och helhetsansvar vid langvarig vardkontakt

En kvinna med langvarig smartproblematik och flera andra besvar framfor att
hon under manga ar haft kontakt med bade priméarvard, psykiatri och flera
andra vardgivare. Hon uppger att hon genomgatt ett flertal undersdkningar och
foljt rekommenderade rad och behandlingar, men att besvaren inte har
forbattrats utan i stallet blivit svdrare att hantera. Kvinnan anser att hon inte fatt
adekvat behandling och upplever att olika vardgivare hanvisat till varandra utan
att nagon tagit ett samlat ansvar for hennes vard. Hon menar att det kan ha
forekommit brister i handlaggningen vid vérdcentralen. Kvinnan énskar att
hennes vardkontakter hos flera vardgivare utreds. Hon har aven gjort en
anmalan till Inspektionen fér vard och omsorg.

Atgard: | svar fran vardgivaren framkom att verksamheten beklagade att
patienten upplevt att det saknats en langsiktig plan for smartbehandlingen och
att denne inte kant sig tillrackligt omhandertagen. Vardgivaren uppgav att
behandlingsplaner ska vara langsiktiga, individuellt anpassade och féljas upp
regelbundet. Den bristande kontinuiteten har enligt vardgivaren berott pa att
vardcentralen under en period haft konsultlakare, men att fasta ldkare nu finns
pa plats, vilket bedéms ge battre forutsattningar for kontinuitet, regelbundna
uppfdljningar och en mer sammanhallen vardplan. Vardgivaren beklagade dven
patientens upplevelse av langa vantetider och uppgav att hanvisning till
akutmottagning skett utifrdn medicinska bedémningar. Vidare framkom att
vardcentralen foljer gallande riktlinjer och rutiner for en saker
ldkemedelsforskrivning, samtidigt som behandlingen ska anpassas efter
patientens individuella behov. Vardgivaren uttryckte en férhoppning om att den
forbattrade kontinuiteten ska bidra till en tydligare vardplan, battre uppfdljning
och ett 6kat fértroende fér varden. D& patienten efter att svaret dversénts inte
horts avinom angiven tid avslutas arendet.

E-post -> 1177
Primérvard

V2607-04808

Vérd och behandling
Behandling
Vérd och behandling

Undersdkning/bedémning

En kvinna med sar fick inte antibiotika forrén flera dagar senare nar séren blivit
varre

En kvinna med sar fick inte antibiotika forran efter flera dagar nar saren blivit
varre. Kvinnan undrade om den férsenade behandlingen kan ha paverkat
lakningsprocessen negativt.

Atgard: | vardgivarens svar beskrevs orsaken till kontakt och att s&rodling och
omlaggning gjordes vid besoket. Vid ett nytt besdk togs nya prover och en
ladkemedelsbehandling pabdrjades. De forstod att patienten undrade varfor inte
antibiotika sattes in redan vid forsta besoket. Beslutet grundades pa en samlad
bedémning och inte enbart pa bakterietillvaxt. Utifran tillgdnglig dokumentation
kunde de inte faststélla orsakssamband mellan den senare
antibiotikainsattningen och de kvarstaende arr- och pigmentférandringarna
eftersom den priméra hudskadan redan var etablerad vid férsta kontakten med
vardcentralen. De beklagade och bad om ursékt for patientens upplevelse av
bemdtandet i samband med besdken. Patienten har efter att yttrandet éversants
inte hérts av inom angiven tid. Arendet avslutas.

E-post -> 1177
Primérvard

V2607-04910

Vérd och behandling
Diagnos

Vérd och behandling
Behandling

Resultat

Resultat

Forsenad diagnos av godartad tumér gav farre behandlingsméjligheter

En kvinna sokte vardcentral for upplevda 6ronbesvér. Lakare stéllde diagnos
men patientens problem kvarstod. Hon sokte d& en annan vardcentral dar
|ékare gjorde en annan bedémning av patientens besvar. Patienten
diagnosticerades med godartad tumor som krévde behandling. P& grund av
forsenad diagnos och behandling kunde tumaoren inte stralas utan patienten
tvingades genomga en operation. Patintens horsel blev kraftigt nedsatt pa det
opererade Orat.

Atgérd: | sitt svar beklagade véardgivarende besvér, det lidande och de men for
livet som patienten drabbats av. Vérdgivaren uppgav att de s&g allvarligt pa
handelsen och att de skulle gora en internutredning avseende allvarlig
vardskada. Den utredningen skulle darefter komma att bedémas av deras
cheflakare for beslut om eventuell anmalan till IVO enligt Lex Maria. Vardgivare
uppgav att syftet med en sddan anmélan var att inhdmta IVOs bedémning av
ifall vdrdgivaren genomfort tillrackliga dtgarder for att forhindra att en liknande
handelse intraffar igen. Vardgivaren uppgav att de skulle aterkoppla direkt till
patienten nar de var klara med sin utredning och nar de eventuellt ocksa skulle
fa ett beslut frén IVO. Arendet &r klart att avsluta p& Patientndmnden.
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E-post -> 1177
Primérvard
V2607-04984

Ekonomi
Patientavgifter
Kommunikation

Information

Vaccinator kravde betalning av avgiftsfri vaccinering av barn

En mamma skulle boka avgiftsfri vaccination mot fastingburen
hjarninflammation (TBE) for sitt barn. Mamman hade identifierat sig digitalt, fyllt
i samtycke och halsodeklaration via en digital app. Pappan tog barnet till
vardgivaren som kravde betalning a 450 kronor da han inte hade haft med sig
en forifylld halsodeklaration i pappersform. Mamman ifrdgasatter férfarandet
och varfor vardgivaren inte har atkomst till informationen i appen.

Atgard: | inhdmtat svar fran ansvarig chef beskrev han att gratis vaccin mot TBE
kan bara goras enligt regionens regler. Enligt dessa krévs en pappersjournal
med samtycke som &r signerad av alla vardnadshavare vid varje
vaccinationstillfalle. Samtycket som mamman fyllde i digitalt via en app var
angéende att barnets vaccinationsuppgifter gar att lasa av andra vardgivare.
Samtycket som behdver ldmnas in i pappersformat handlar om att man
godkanner att barnet far vaccinet. Halsofragorna var dock desamma och det
kan ha bidragit till forvirringen. Chefen holl med om beddémningen att det skulle
underlatta f6r mdnga om hela processen var digital. Om familjer kommer till
vardgivaren utan ifylld samtyckesblankett ar vardgivaren tydlig med att man kan
komma tillbaka vid ett senare tillfalle, att inga avgifter kommer tas ut for missad
tid eller annan anledning. Chefen hade ocksa kontaktat mamman personligen
och forsakrat med alla anstéllda p4 mottagningen att detta skulle formedlas
tydligt varje gang det héar hander. Vardgivaren féredrog att ge sprutor gratis
men forstod att ta ledigt fran jobbet kostar, och att forbereda barn for
vaccinering kan vara besvarligt, sa for de som behover fa det gjort just da
erbjuds vaccinet mot kostnad. Nar kunder képer vaccinet sa ar det fran
vardgivarens lager, da galler verksamhetens regler och da fanns mer frihet att
vara mer tillmétesgéende. | férvaltningens forfragan till regionen beskrev
ansvarig avtalshandlaggare att regionen kan skapa rutiner och fléden for de
vaccin som regionen subventionerar, évriga vaccinationer som exempelvis
vaccinationer i barnvaccinationsprogrammet, ansvarar respektive enhet for.
Mamman tog del av svaret men har inte hérts av inom angiven tid. Arendet
avslutas.

E-post -> 1177
Primérvard

V2607-05043

Administrativ hantering
Brister i hantering

Dokumentation och sekretess
Patientjournalen

Vérd och behandling

Lakemedel

Man ansag att journalsystem borde varna for alla typer av 6verkanslighet hos
patienter

En man uppgav att han behandlades for kronisk neurologisk sjukdom. Patienten
fick olika typer av lakemedel men det fanns preparat han inte talde. Patienten
hade reagerat pa ett preparat for flera ar sedan. Samma preparat provades igen
och patienten fick aterigen en odnskad biverkan. Patienten menade att
journalsystemet borde kunna varna for éverkanslighet, d&ven om den inte var
livshotande.

Atgard: | vardgivarens svar beklagades att patienten vid ytterligare ett tillfille
hade fatt besvarande biverkningar. Vid genomgang beddémde vardgivaren att
gallande rutiner hade foljts infor férskrivningen. Personalen hade tagit del av
relevanta journaluppgifter utifran patientens uppgifter om sjukdomar och
symtom. Vardgivaren uppgav att allvarliga varningar registrerades sarskilt i
journalsystemet, medan mindre allvarliga biverkningar inte rutinmassigt
markerades pa samma sé&tt. Vid en tidigare digital kartlaggning hade patienten
uppgett att det aktuella ldkemedlet inte hade tagits. Ldkemedlet hade tidigare
forskrivits av en annan specialistmottagning, dar en biverkning ocksa hade
dokumenterats. Vardgivaren bedémde att forskrivningen hade varit rimlig
utifran den information som fanns tillganglig vid tillfallet och férklarade aven att
ldkemedlet behdvde ha provats med otillrécklig effekt eller besvarande
biverkningar innan ett annat ldkemedel kunde omfattas av ldkemedelsférmanen.
Arendet avslutades p& férvaltningen.

E-post
Primérvard

V2608-05751

Vérd och behandling
Behandling
Tillganglighet

Vantetider i varden

Ingen erbjuden vard och lang vantetid

Enligt ombudet led patienten av smartor i magen. Patienten sokte vard vid bade
vid akutmottagning och pa vardcentral, men erbjéds ingen behjélplig vard.
Patienten blev senare inbokad pa lékartid men det var lang véntetid till detta
lakarbesok.

Atgard: Férvaltningen upprattade kontakt med ombudet, gav information om
férvaltningens uppdrag och handlaggningsprocess och om behovet av att
patienten upprattar fullmakt om fortsatt handlaggning ska ske. Patienten har
inte inkommit med underskriven fullmakt. Arendet avslutas.
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E-post
Primérvard
V2608-05922

Kommunikation

Bristande bemétande vid tidsbokning

En patient kontaktade en vardcentral for att boka en tid. Patienten upplevde att
personen som svarade i telefon var aggressiv, arrogant och nedlatande samt vid
flera tillfallen gjorde sig lustig over eller forlojligade hens svar. Patienten
upplevde samtalet som mycket obehagligt och kdnde sig pressad att acceptera
personalens satt att kommunicera for att inte riskera méjligheten att fa en tid.

Bemdtande
Atgard: Férvaltningen har gjort upprepade kontaktférsok. D& ingen
aterkoppling inkommit fran patienten avslutas drendet.
E-post Felaktiga uppgifter om annan person i journalen
Priméarvard En patient sag att en anteckning som verkade avse en annan person hade forts

V2609-05952

Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

in i hens journal. Anteckningen innehdll inga personuppgifter men beskrev
bland annat en diagnos som patienten inte hade och aldrig utreddes for.
Patienten uppgav att detta vackte obehag och oro fér om uppgifter om hen i
sin tur kunde ha forts in i ndgon annans journal.

Atgard: Férvaltningen har gjort upprepade kontaktférsok. Da ingen
aterkoppling inkommit fran patienten avslutas &rendet.

E-post
Priméarvard

V2609-06203

Kommunikation
Bemotande
Vérd och behandling

Lakemedel

Diskriminerande bemdtande av lakare pa vardcentralen

En kvinna var hos en lakare pa vardcentralen for fornyelse av diabeteslakemedel.
Kvinnans arende om uppehallstillstand handlaggs av Migrationsverket och hon
vantar pa svar. Nar lakaren tréffade kvinnan frdgade denna varfér kvinnan var i
Sverige och varfor hon inte blivit utvisad annu. Ombudet menar att lakaren inte
ar en handlaggare pa Migrationsverket och borde inte beméta patienter pa det
sattet. Sedan sa ldkaren att kvinnan inte ar diabetiker och ville inte skriva ut
hennes lakemedel, varken mot diabetes eller férhojt blodtryck. Lakaren tjafsade
med kvinnan men skrev sedan ut lakemedlen. Nar kvinnan skulle ga sa lakaren
att hon hoppades att kvinnan snart blir utvisad och att hon inte langre var
valkommen till vardcentralen mer. Ombudet undrar nér lakaren blev sa
diskriminerande och rasistisk och tycker att det ar synd att kvinnan inte spelade
in samtalet.

Atgard: Underskriven handling har inte inkommit inom éverenskommen tid.
Arendet avslutas didrmed i befintligt skick.

E-post
Primarvard

V2609-06302

Vérd och behandling

Undersdkning/beddmning

En man fick inte den remiss till specialist han ansédg han behévde utifran diagnos
och besvér

En man fick inte den remiss till specialist han ansag han behévde utifran diagnos
och besvar.

Atgard: Férvaltningen har gjort upprepade kontaktférsék men saknar
kontaktuppgifter. Da ingen aterkoppling inkommit frdn patienten avslutas
drendet.

E-post
Priméarvard

V2609-06549

Vardansvar och organisation
Vardflode/processer

Kommunikation
Information

Vérd och behandling
Behandling

Bristande samordning mellan tandvérd och vardcentral

En patient hade ont i en tand och kontaktade en privat tandvardsmottagning for
att fa hjalp. Patienten uppgav att hen tog hjartmedicin och tandvarden uppgav
att den behdvde kontrollera patientens journal. Patienten kontaktade en
vardcentral och fick hjalp att fa fram journalen. Nar patienten senare kontaktade
vardcentralen fick hen besked att vardcentralen inte kunde godkanna
tandbehandlingen utan att tandvarden sjalv behdvde gora sin bedémning.
Patienten kontaktade tandvarden igen och formedlade beskedet. Patienten
upplevde att hen hamnade mellan tandvarden och vardcentralen, fick olika
besked och behovde sjélv kontakta verksamheterna flera ganger for att forsoka
f& dem att kommunicera, samtidigt som tandvarken kvarstod. Patienten &r
missndjd med hanteringen och vill att det utreds vad som hande, varfor olika
besked lamnades och varfér hen inte fick hjalp trots sméarta och trots att hen
foljde de instruktioner som gavs.

Atgard: Ombudet dnskar inte att svar inhdmtas utan &r ndjd med att
synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kannedom. Arendet avslutas.
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1177
Primérvard
V2602-00808

Administrativ hantering

Intyg
Vérd och behandling

Behandling

Kvinna upplevde problem med uppfdljning av hennes kroniska sjukdom pa
vardcentral

En kvinna bokade lakartid for att fa forlangd sjukskrivning for sin kroniska
sjukdom. Hon fick inget sjukintyg fick endast recept pa ldkemedel. Enligt
patienten fick hon sjalv instruera Idkaren om hur receptet skulle stéllas ut.
Patienten hade dven synpunkter pa att hennes bokade tid dndrades utan att
hon informerats om detta. Enligt patienten sakades det vardplan,
rehabkoordinator och ingen bedémning av arbetsterapeut hade bestallt.
Patienten efterfragade aven telefonsamtal eller hembestk som hon inte fatt.

Atgérd: | sitt svar redogjorde vardgivaren fér vardkontakter och vilka &tgérder
som vidtagits i samband med dessa.. Vardgivaren holl med patienten om att
vardplaneringen kunde ha varit tydligare géllande vilka atgarder som planerats, i
vilken ordning de skulle genomféras och hur uppféljning skulle ske. Vardgivaren
menade att detta var en brist. Vardgivaren uppgav ocksa att man missat att
skicka en utlovad remiss till arbetsformagebedémning. Gallande efterfragad
lakemedelsbehandling s uppgav vardgivaren att forskrivning av dessa
ldkemedel brukar skotas av specialistvardslakare efter individuell bedémning.
Vardgivaren framholl att debiteringen for uteblivet besok var korrekt utifran
géllande regelverk. Patienten bokades om och man kom éverens om att hon
skulle komma senare. Patienten valde sedan, med kort varsel, att inte komma till
den nya tiden. Vardgivaren uppgav att de i lakargruppen skulle lyfta frdgan om
tydligare vardplanering, forbattrad journalféring och saker hantering av
uppféljning och remisser. Patienten aterkom inte inom angiven tid efter att ha
tagit del av svaret och drendet avslutas.

1177
Primarvard

V2603-01747

Vérdansvar och organisation
Vardflode/processer
Vérd och behandling

Lakemedel

Synpunkter pa uppféljning och ansvar for lakemedelsbehandling i primarvarden

En man med flera psykiska diagnoser framfor synpunkter pa hur hans
behandling foljs upp i primérvarden. Mannen uppger att en psykiatrisk
Oppenvardsmottagning har hénvisat behandling av en av hans diagnoser till
vardcentralen, medan psykiatrin behandlar en annan diagnos. Detta har enligt
mannen lett till att hans lakemedelsbehandling delas mellan psykiatrin och
primarvarden. Mannen upplever att primarvarden forvéntas ansvara for
ldkemedel som enligt honom kraver specialistkompetens och dar lakemedlen
kan paverka varandra. Han menar att det saknas ett tydligt helhetsansvar for
uppfdljningen av hans psykiska besvér och lakemedelsbehandling, vilket han
anser kan innebara en risk for patientsakerheten. Mannen efterfragar ett
tydliggorande av ansvarsférdelningen samt en mer samlad uppféljning av hans
behandling.

Atgard: | vardgivarens férsta svar framkom att vardgivaren hade férstielse for
patientens frustration dver att ansvaret for lakemedelsbehandlingen hade varit
uppdelat mellan psykiatrin och vardcentralen. Vardgivaren bedémde att
psykiatrin skulle ansvara for patientens psykiatriska lakemedelsbehandling
eftersom ldkemedlen kunde paverka varandra och forskrivning fran olika
vardgivare darfor borde undvikas. Psykiatrin hade férnyat recepten och darmed
tagit 6ver det samlade ansvaret for behandlingen. Patienten framforde darefter
sitt missndje med att vardcentralen hade hanvisat honom till psykiatrin for
sjukskrivning trots att patienten inte langre hade kontakt dar och 6nskade att
vardcentralen skulle ta ansvar for sjukskrivningen. | vardgivarens nya svar
framkom att vardcentralen upplevde brister i ansvarsfordelningen med
psykiatrin och att patienter med psykisk ohélsa hade avslutats inom psykiatrin
och héanvisats till vdrdcentralen trots vardbehov som vardcentralen bedémde att
den inte kunde hantera. For att patienten inte skulle hamna mellan
verksamheterna hade vardcentralen hanterat patientens sjukskrivning. Da ingen
aterkoppling inkommit fran patienten avslutas drendet.
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1177
Primérvard
V2603-02243

Vard och behandling

Undersokning/bedémning

Bristande beddmning pa vardcentral, visade sig vara cancer

En kvinna sokte for en tid sedan till en vardcentral pa grund av kraftig
buksmarta och krakningar. Hon menade att hon inte blev ordentligt bedémd av
ldkaren och besvaren fortsatte att halla i sig. Hon bytte till en annan vardcentral
och darifran blev hon akut skickad till en akutmottagning och det uppdagades
att hon drabbats av cancer. Kvinnan menar att hon ar mycket upprérd éver
nonchalansen pa den forsta vardcentralen.

Atgard: Svar inhdmtades fran vardgivaren som beklagade att patienten hade
drabbats av en allvarlig diagnos. Vardgivaren redogjorde for att patienten vid
besdket hade undersékts med anledning av magbesvar och att symtomen hade
beddémts bero p& magkatarr, bland annat utifrdn hennes langvariga anvéndning
av antiinflammatoriska ldkemedel. Vardgivaren uppgav att patienten hade fatt
behandling och radet att &terkomma om besvaren inte forbattrades. Patienten
har efter att svaret versénts inte horts av. Arendet avslutas.

1177
Primarvard

V2604-02589

Vérdansvar och organisation
Vardflode/processer
Vardansvar och organisation
Fast kontakt/vardplan
Resultat

Resultat

Bristfalligt vardflode och vardplan har lett till komplikationer

En forélder upplever att det saknas ett helhetsansvar gallande dennes vuxna
barns vard och behandling vid en vardcentral. Det vuxna barnet har en komplex
och langvarig problematik med bade svar smarta samt psykisk ohalsa. De
insatta behandlingar inte foljts upp pa ett tillfredsstallande satt, och det saknas
en sammanhallen plan for fortsatt vard och behandling anser fordldern. Detta
har skapat otrygghet och risk for att viktiga insatser uteblir eller fordrgjs.
Foraldern 6nskar bland annat en tydlig ansvarsférdelning mellan involverade
vardgivare. Dessa brister har forsamrat patientens halsotillstand. Foraldern
onskar forbattring om sarskild lakarkontakt pa sjukhus for patienter med
fibromyalgi.

Atgérd: | vérdgivarens svar framkom att patienten vid de flesta besok pa
vardcentralen hade tréffat samma lakare. Vardgivaren beskrev att vardcentralen
Onskat battre samarbete med psykiatrin och att vardcentralen gjort en avvikelse
eftersom psykiatrin tidigare satt in behandling utan uppféljning innan patienten
avslutades. Ansvarig lakare har som mal att stodja patienten i kontakterna med
olika vardgivare och hjalpa till att samordna vardens insatser, om det bedoms
finnas behov av en samordnad individuell plan. Vardgivaren uppfattar att
patienten nu har fortsatt kontakt med psykiatrin. Nar det galler ombudets
forbattringsforslag om sarskild lakarkontakt pa sjukhus for patienter med
fibromyalgi informerar vardgivaren att detta ar en fraga for de politiker och
tjansteman som organiserar sjukvarden. Ombudet har i sin nya skrivelse
framfort att ett SIP-mote bestdende av familjen, Férsakringskassan och
vardcentralen samt psykiatrin agt rum. Tidigare hade aterkoppling uteblev nar
kontakt soktes. Bristerna i samordning och ansvarsférdelning bidrog enligt
ombudet till att patientens maende forsamrades sa mycket att han behovde
uppsoka en akutmottagning for hjélp med smarta och sémn. Efter ett
samordnat individuellt planeringsméte med berérda vardgivare och
Forsakringskassan har ansvarsférdelningen tydliggjorts, fasta vardkontakter
dokumenterats och en handlingsplan ska framga i respektive journal. Ombudet
onskar att vardgivaren tar del av familjens upplevelse for att battre forsta
konsekvenserna av de tidigare bristerna. Ombudet framhaller samtidigt att
kontinuiteten pa vardcentralen i 6vrigt har fungerat val. D& ombudet efter att
svaret Oversants inte horts av inom angiven tid avslutas drendet.

1177
Priméarvard

V2604-02667

Ekonomi

Patientavgifter

Synpunkter pa debiterad avgift trots att patient blev akut sjuk

En anhorig till en aldre kvinna framforde synpunkter pa att kvinnan debiterats
patientavgift efter att ha behovt avboka sitt besok hos en vardgivare samma
dag pé grund av att hon blivit akut sjuk.

Atgérd: Svar inhamtades fran vardgivaren som beklagade den uppkomna
situationen. Vardgivaren uppgav att patientavgift normalt debiterades vid sena
avbokningar och uteblivna besdk och att patienten ansvarade for att avboka
samtliga bokade tider i tid. Efter en ny bedémning av drendet beslutade
vardgivaren att gora ett undantag och aterbetala den debiterade avgiften.
Ombudet har efter att svaret 6versénts inte hérts av. Arendet avslutas.
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1177
Primérvard
V2604-02686

Tillganglighet
Véntetider i varden
Vérd och behandling
Undersodkning/beddmning
Vérdansvar och organisation

Vardflode/processer

Nekad lakarbedémning pa vardcentral

En kvinna har upprepade ganger sokt vard pa en vardcentral pa grund av svara
symtom vid en akut stressreaktion, men uppger att hon nekats att traffa lakare. |
stéllet har kvinnan vid flera tillféllen hanvisats till féretagshalsovard med
motiveringen att besvaren &r arbetsrelaterade, trots att hon har uppgett att
kontakt med foéretagshalsovarden inte varit méjlig pé grund av olika orsaker.
Enligt kvinnan har vardcentralen gjort en gemensam bedémning mellan olika
yrkesgrupper utan att nagon lakare haft direkt kontakt med eller undersokt
henne, vilket hon upplever som en risk for patientsakerheten, sarskilt da beslut
om sjukskrivning och fortsatt vard fattats pa detta satt. Vidare menade kvinnan
aven att hon, trots sin akuta situation, initialt erbjods en lakartid forst flera
manader framat i tiden. Hon uppgav att forst efter att hon skriftligen patalat
brister och hanvisat till regelverk sa erbjods hon en tid inom kort.

Atgard: Svar inhdmtades fran vardgivaren som beklagade att patienten hade
upplevt situationen som svar och att kontakten med vardcentralen inte hade
motsvarat hennes férvantningar. Vardgivaren uppgav att vardcentral ofta ar
forsta instans for bedomning och stéd vid stressrelaterade besvar, men att
beddmning och insatser i manga fall inleds hos psykolog och inte alltid innebar
lakarbesok eller sjukskrivning. De uppgav vidare att patientens synpunkter
kommer tas upp i verksamhetens fortsatta arbete med att tydliggora
informationen om hur medicinska bedémningar och sjukskrivningsarenden ska
hanteras av dem. Patienten har efter att svaret dversénts inte hérts av. Arendet
avslutas.
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Vérdcentral feltolkade symtom hos kvinna som hade virusinfektion med allvarlig
neurologisk paverkan

En kvinna sokte upprepade ganger lakare pa vardcentral pa grund av tilltagande
smartor, neurologiska symtom samt nedsatt allméntillstand. Trots att patienten
gick fran fullt fungerande till uttalat nedsatt funktion inom loppet av en manad,
sa gjordes ingen beddmning att patienten hade ett akut tillstand som kravde
akutsjukhusets resurser. Istéllet remitterades patienten till en
neurologmottagning med fragestéllning om kronisk neurologisk sjukdom.
Mottagningen hade en vantetid p& 6ver en manad. Patienten ansag att det var
en felbedémning av ldkare pa vardcentral. Patienten sjalv patalade méjligheten
att det kunde handla om en virusburen infektion som kunde ge tilltagande och
allvarliga neurologiska symtom. Patienten uppgav for ldkaren att hon vistats i
fastingtatt omrade och att hon haft flera fastingbett i nartid. Trots detta gjordes
ingenting for att utreda den méjligheten.

Atgard: | svar frdn vardgivaren redogjordes fér de vardkontakter patienten haft
och vilka bedémningar som gjorts utifran patientens symtom. Lakare misstankte
kronisk neurologisk sjukdom och bestallde prover samt skickade remiss utifran
detta. Vardgivaren uppgav att det med facit i hand hade varit bra om man hade
misstankt den val kdnda, virusburna infektionen. Vardgivaren uppgav att det vid
genomgang med inblandad personal framkommit att patienten sjalv tagit upp
fragan om insektsburen infektion, men att patienten inte velat uppsoka
akutmottagning for provtagning av ryggmargsvatska. Vardgivaren skrev ocksa
att patienten vid ett senare tillfalle avbojt att dka med ambulans till
akutmottagning nar hennes allménna tillstdnd var kraftigt nedsatt. Patienten
aterkom efter att ha tagit del av svaret. Enligt patienten sa tackade hon nej till
aktumottagning for att sjukvardspersonal sagt till henne att det inte var nagon
ide, hon skulle bara bli liggande i korridoren. Vad géllde ambulansen s& hade
aven de sagt att hon skulle bli liggande i korridoren eftersom patienten inte
uppvisade nagra akuta symtom. Patienten upplevde att svaret bortférklarade
bristerna i den véard hon fatt. Hon kommer att anmala till bade Inspektionen for
vérd och omsorg och till patientférsakringen LOF. Arendet avslutas.
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Brister i hantering

Synpunkter pa bristande information av vardcentral

En kvinna framférde synpunkter pa bristande information och vid en vardcentral
efter kontakt om smértor och en kndl i bréstet. Hon uppgav att lakaren
informerade henne om att hon skulle fa tid for mammografi eller ultraljud inom
tio dagar efter att en remiss for snabb beddmning skickats till en
specialistmottagning. Kvinnan uppfattade inte att den mottagande
specialistmottagningen kunde gora en annan prioritering, vilket skedde. Efter
cirka en vecka skickades ytterligare en remiss efter patryckning av kvinnan, som
enligt lakaren var akutmarkt. Darefter informerades kvinnan av
specialistmottagningen om att hon ater hade nedprioriterats och att véntetiden
sannolikt skulle bli upp till en manad. N&r hon senare kontaktade
specialistmottagningen fick hon en tid forst flera veckor senare. Kvinnan
upplevde att hon fatt motstridig och felaktig information om véantetiderna och
att hennes 6nskemal om remiss till annan mottagning med kortare véntetid inte
tillgodosags. Hon hade dven upprepat informerat vardcentralen om smartor och
arftlighet for brostsjukdom. Patienten beskrev att den utdragna vantan orsakat
stor stress och oro.

Atgérd: Svar inhamtades fran vardgivaren som uppgav att patientens symtom
hade bedémts kunna inneb&ra misstanke om cancer och att remissen darfor
hade mérkts fér skyndsam utredning. Den mottagande verksamheten hade
gjort en annan beddémning och prioriterat ned remissen utan att informera
patienten eller den remitterande vardgivaren. Vardgivaren beklagade att
patienten hade fatt vanta och uppleva extra oro. De uppgav vidare att
handelsen kommer att aterkopplas till den mottagande verksamheten for att
uppmarksamma vilka konsekvenser hanteringen hade fatt. Patienten har efter
att svaret dversants inte horts av. Arendet avslutas.
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Resursbrist, installd atgard

Vardcentral uppgav att de hade for hog sjukfranvaro for att kunna erbjuda
lakartid

En kvinna talde inte lakemedel mot hdga blodfetter och fick avsluta
behandlingen. Nar patienten ringde for att boka lakartid for diskussion om byte
till annat lakemedel fick hon till svar att vardcentralen hade sa hog sjukfranvaro
att det inte kunde erbjuda nagon tid.

Atgard: | sitt svar uppgav vardgivaren att de hade ringt patienten gillande
lakemedelsbehandling. Enligt vardgivaren hade behandling i huvudsak satts in
pa grund av patientens oro. Nar hon inte talde det lakemedlet gjordes
beddmningen att det inte fanns skal for fortsatt behandling med
blodfettsdnkande lakemedel. Enligt vardgivaren |ag patientens provsvar inom
referensvarden och da hon inte led av diabetes eller hjart- karlsjukdom fanns
ingen indikation for fortsatt behandling. Da patienten efter att ha tagit del av
yttrandet inte horts av inom angiven tid avslutas drendet.
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Bemotande

Bristande bemdotande i kontakt med primarvardsenhet

En patient hade synpunkt pa det daliga bem&tande hon upplevt i kontakt med
vardpersonal som svarade i telefon vid en primérvardsenhet. Patienten sokte
lakare for att fa aterkoppling, medan personen som svarade inte ansag att det
behovdes. Patienten ansdg att personalen var okunnig, oférskamd och inte alls
hjalpsam.

Atgérd: Svar har inhdmtats frén vardgivaren. De bad om ursakt for det
forsenade svaret. De sdg allvarligt pa de synpunkter som framférts. Av
beskrivningen framgick att hon upplevde bemotandet i receptionen som
oprofessionellt, ovanligt och bristande i respekt. Detta var inte férenligt med
deras vardegrund eller riktlinjer for deras verksamhet. Vardgivaren beskrev de
atgarder som vidtagits. Det har tagits upp med berdrd personal, de har haft
genomgéng och fortydligande av rutiner for tidsbokning, pdmint personalen att
uppge namn vid patientkontakt, en utbildningsinsats inom bemétande planeras
samt att ansvarsférdelningen mellan administrativ och medicinsk personal har
fortydligats. De tackade for att hon tagit sig tid att framféra sina synpunkter.
Patienten har efter att yttrandet dversants inte horts av inom angiven tid.
Arendet avslutas.
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Bristande lakemedelshantering och utebliven remiss samt aterkoppling

En kvinna med nackbesvar sokte vard pa en vardcentral. Lékaren ordinerade
ldkemedel som gav flera biverkningar. Kvinnan upplevde att hon inte fick hjalp
av lakaren med att trappa ned lakemedlet och fick i stallet soka rad pa apotek.
Hon uppger ocksa att lakaren ordinerade ett narkotikaklassat lakemedel som
hon inte ska ta pa grund av tidigare alkoholberoende, vilket ledde till att hon
behovde sdka stod inom beroendevérden. Kvinnan har &ven forsokt fa remiss till
specialistvard utan resultat och saknar aterkoppling fran lakaren. Hon har nu
skickat en egen vardbegaran till ett akutsjukhus och fatt en tid, men menar att
processen hade kunnat g& snabbare om vardcentralen hade skickat remiss
tidigare.

Atgard: | vardgivarens svar framkom att en kontakt med ryggkirurg hade
planerats efter genomford magnetkameraundersékning. Eftersom
undersoékningen inte genomférdes skickades ingen remiss. Det framkom ocksa
att patienten inte blev uppringd pa avtalad telefontid och att information om att
patienten dérefter hade skt kontakt inte férdes vidare till [akaren. Vardgivaren
beklagade bristerna i kommunikationen och hade uppméarksammat berérd
personal pa det intraffade samt sett dver rutinerna for att férhindra att det
skulle upprepas. Vardgivaren uppgav aven att ett beroendeframkallande
lakemedel hade forskrivits i lag dos och i begrdnsad mangd péa grund av risken
for beroende. Vardgivaren konstaterade att patienten borde ha féatt ett schema
for gradvis minskning av ett annat lakemedel. Patienten aterkom till
forvaltningen efter att ha tagit del av vardgivarens svar men inga ytterligare
synpunkter framférdes till vardgivaren. Arendet avslutades pé férvaltningen.
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Fordrojd diagnos av hjartinfarkt trots upprepade vardkontakter, kvinna avled

En anhorig till en dldre nu avliden kvinna uppgav att kvinnan haft symptom som
smarta i rygg och nacke samt andningssvarigheter och sokte vard pa en
vardcentral vid upprepade tillfallen under en period pa cirka tva till tre veckor.
Vid det forsta besoket ordinerades rontgen av rygg och nacke, vid ett senare
tillfalle forskrevs lakemedel for lungsjukdom. Trots kvarstdende och allvarliga
symtom gjordes ingen misstanke om hjartinfarkt. Vid det tredje tillfallet
forsamrades tillstandet och kvinnan transporterades med ambulans till
akutsjukhus. Dar konstaterades hjartinfarkt och hon vardades pa
hjartintensivavdelning, dar ett ingrepp genomfordes for att 6ppna karl till
hjartat. Skadan péa hjartat var da sa omfattande att hennes liv inte gick att radda.
Anhorig menade att diagnosen fordrojdes trots upprepade kontakter med
vardcentralen och att symtomen inte utreddes tillrackligt.

Atgard: Svar inhamtades fran vardgivaren som beklagade patientens bortgang
och redogjorde fér handelsen. Det framkom att patienten vid flera tillféllen hade
sokt vard for ryggsmaérta och andningsbesvar och fatt lakartid samma dag.
Symtomen hade inte bedémts som typiska for hjartsjukdom utan hade
inledningsvis kopplats till muskelbesvar och patientens sedan tidigare kdnda
lungsjukdom. Vid ett senare besok upptacktes tecken pa hjartpaverkan och
patienten férdes med ambulans till sjukhus, dar hon senare avled till foljd av
hjartsvikt efter en hjartinfarkt. Vardgivaren beskrev att den férsta beddmningen
kunde ha paverkat beddmningarna vid de efterféljande beséken eftersom
symtomen inte var typiska for hjartinfarkt. De uppgav att handelsen darfor har
anmalts till Inspektionen for vard och omsorg -IVO enligt lex Maria. Ombudet
har efter att svaret 6versants inte horts av. Arendet avslutas.
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Upplevt bristfalligt bemotande och felaktig journalféring vid kontakt med
husléakare

En kvinna med flera sjukdomar upplevde brister i kontakten med sin huslakare
pa en vardcentral. Under en sjukhusvistelse efter en hjartinfarkt kontaktade
ldkaren henne for att diskutera sjukskrivning och utredning av allergiska besvar.
Kvinnan uppgav att hon var inlagd men upplevde att lakaren inte lyssnade pa
henne och argumenterade pa ett konfrontativt satt om mojligheten och
kostnaden for allergiprover. Vid ett senare besok for uppféljning av diabetes tog
kvinnan dven upp sin oro for férsamrade njurvarden och 6kade besvar. Nar hon
bad om en forklaring till andringar av hennes lakemedel upplevde hon att
lakaren blev aggressiv, hdjde résten och uppmanade henne att inte ifrdgasatta
ldkarens kompetens. Efter besoket upptackte kvinnan felaktigheter i ett
lakarutlatande om sjukskrivning och uppgifter i journalen om att hon hade
hélsoangest, vilket hon uppger inte stammer. Hon onskar att den felaktiga
journalanteckningen korrigeras. Patienten har &ven synpunkter pa att
verksamhetschefen skrev i journalen att svar Idmnats till patientndmnden.

Atgard: | svar inhdmtat fran vérdgivaren beklagades att patienten hade upplevt
brister i bemotandet och kant sig krankt i samband med ett lakarbesok.
Vardgivaren framforde att ett gott bemotande var en viktig del i métet med
patienten och att det inte skulle uppfattas som krankande. Det framkom att
uppgifter som patienten ansag var felaktiga kunde strykas i journalen men att
de fortfarande var synliga tillsammans med en kommentar om att patienten
Onskade att de skulle strykas. Med anledning av drendet skulle vardgivaren ta
upp bemotande vid ett méte med samtliga medarbetare. Vardgivaren
forklarade aven att verksamhetschefens anteckning i journalen gjordes enligt
rutin eftersom verksamhetschefen hade tagit del av journalen fér att handlagga
arendet. Da patienten efter att svaret Gversénts inte horts av inom angiven tid
avslutas arendet.
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En ldkare tog intryck av den ena av tva anhériga néar det gaéllde patientens behov
av forvaltare

En anhdrig ansag att vardgivaren tagit upp fragor med en patient, rérande
forvaltare, utifran en av tva anhorigas uppgifter. Detta trots att det tydligt stod i
journalen att patienten ville att de anhorigas delade meningar om fragor som
inte ror sjukvard skulle héllas utanfér sjukvarden.

Atgard: Svar har inhdmtats fran vardgivaren. De beklagade att patient och
anhorig upplevt varden och handlaggningen som bristfallig och belastande i en
redan svar situation. Efter granskning av journalen sags inga medicinska
invandningar mot handlaggningen. Av dokumentationen framgick att en
anhorigs onskemal om forvaltare framforts till patienten, att patienten tydligt
avbojt detta samt att lakaren instamt i att behov av forvaltare inte foreldg.
Nagra rattsliga tgarder kring forvaltarskap har inte initierats fran vérdens sida.
Kontakten med bada barnen har skett efter patientens uttryckliga medgivande.
Ombudet ansag att vardgivaren inte dokumenterat korrekt angaende
information till de bada barnen om fragan rérande forvaltarskap och krévde ett
fortydligande. Vardgivaren svarade att de inte hade nagot att tillagga i arendet.
Ombudet har efter det senaste svaret inte hérts av inom angiven tid. Arendet
avslutas.
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Brister i utredning och uppfdljning och oro som inte togs pa allvar,
cancerdiagnos fordrojdes

En nu avliden kvinna upplevde buksmaértor, trotthet, oférklarlig viktnedgang och
flera andra symtom. Hon oroades 6ver detta och sokte vard upprepade ganger
vid vardcentralen. Hennes narstdende menar att vardcentralen brast i utredning,
uppféljning och helhetsbeddmning av patienten. Tidigare upptackta
forandringar i bukspottskorteln foljdes inte upp. Narstaende anser att
patientens oro inte togs pa allvar och att diagnosen, spridd cancer i
bukspottskorteln, fordrojdes. Patienten avled mindre an ett ar efter diagnos,
men flera ar efter symptomdebut och nérstdende menar att varden brustit i sitt

uppdrag.

Atgard: Svar inhdmtades fran vardgivaren som djupt beklagade det intraffade
och som redogjorde for tidslinjen kring kontakter och atgéarder. Vardgivaren
menade att det sammanfattningsvis enligt journalanteckningar hade skett en
férsening for magnetkameraundersokning av bukspottkorteln da remiss skickats
i november i stéllet for oktober. Enligt remissvaret hade den undersékningen
avbokats av patienten. Ansvarig ldkare arbetade inte langre kvar pa
vardcentralen, vilket innebar att endast uppgifter fran journalen varit mojliga att
fa. Patienten hade ocksa under perioden genomgatt undersékningar pa annan
klinik. Vardgivaren menade att det var hogst beklagligt att den aktuella ldkaren
informerade patienten om réntgensvar och remiss for standardiserat
vardférlopp inom cancervarden via telefon. Det brot mot vardgivarens rutin och
en intern avvikelse var skriven géllande detta. Om de nérstdende 6nskade tréffa
verksamhetschef och medicinskt ledningsansvarig ldkare f6r genomgéang av
handelsen var de varmt valkomna att hora av sig. Ombudet har efter att ha tagit
del av ett kompletterande svar inte hérts av inom angiven tid. Arendet avslutas.
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Svart att fa akuttid pa vardcentral

En kvinna framférde synpunkter pa att det vid upprepade tillfallen inte gatt att
fa en akuttid pé en vardcentral trots att hon ringt nar tidsbokningen 6ppnat pa
morgonen. Hon uppgav att hon i stallet hanvisats till ndrakutmottagning vilket
inte kants rimligt. Kvinnan beskrev dven att verksamheten férsamrats efter ett
chefsbyte, att erfaren personal slutat och att flera ldkare upplevdes ha bristande
kunskaper i svenska spraket. Kvinnan menade att detta kunde innebara risker,
sarskilt for aldre patienter, och efterfragade battre tillgang till akuta tider samt
mer kunniga lakare.

Atgard: Svar inhdmtades fran vardgivaren som tackade dig fér synpunkterna
och beklagade patientens upplevelse. Vardgivaren framférde att de arbetar
kontinuerligt med att forbattra tillgangligheten och gora ratt prioriteringar
utifrdn medicinska behov och tillgéngliga resurser. Vid hég belastning kan de
akuta tiderna tyvarr snabbt bli fullbokade. De uppgav att de tar till sig
synpunkterna kring kontinuitet och bemanning. De framférde aven att
rekrytering och introduktion av nya medarbetare ar ett pagaende arbete for att
sakerstalla god och saker vard. Vardgivaren uppgav dven att samtliga
legitimerade medarbetare har den kompetens som kravs for sitt arbete. De
uppgav aven att de ser allvarligt pd om patienter upplever brister i
kommunikationen, sarskilt da tydlig information &r en viktig del av en trygg och
saker vard. Vardgivaren framforde att patientens synpunkter tas med i deras
fortsatta forbattringsarbete. Patienten har efter att svaret dversants inte horts
av. Arendet avslutas.
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Upplevelse av misstro och bristande bemé&tande vid utredning av langvarig
postinfektion

Foréldern till en tondrspojke beskriver att sonen insjuknade med utmattning och
sjukdomskansla och successivt blev samre. Familjen tog kontakt med en
vardcentral dér pojken traffade lakare vid tva tillfallen samt hade ett
telefonsamtal mellan beséken. | samband med detta skickades en remiss till en
barn- och ungdomsmedicinsk mottagning. Foraldern upplevde att
beskrivningen av mojliga orsaker till barnets symtom i remissen var formulerad
pa ett satt som kunde tolkas som en allvarlig anklagelse mot foréldrarna. De
beskriver en oro for att sonen inte skulle fa ratt vard om hans symtom
uppfattades som pahittade. Vid ett av lakarbesoken upplevde familjen ldkaren
som stressad och avvisande till diagnosen ME/CFS som foraldrarna lyfte fram.
Sonens tillstdnd har senare beddémts som langvarig postinfektion. Foraldern
onskar 6kad kunskap inom varden om att dven barn och ungdomar kan drabbas
av langvariga postinfektiosa tillstand.

Atgérd: Svar har inhdmtats frén vardgivaren som har talat med berérd lakare.
Han bad om ursakt for att familjen upplevde bemé&tandet som stressigt och
negativt. Vardgivaren uppgav att ldkaren hade gjort en grundlig utredning
utifran de symtom som framkommit och hade 6vervagt flera mojliga diagnoser.
Vaérdgivaren forstod att familjen upplevt en specifik diagnos som obehaglig men
beskrev att lakaren inte enbart tog upp denna diagnos i sin fragestallning i
remissen utan hans forsta fragestallning var postcovid, vilket ofta har en snarlik
bild som ME/CFS. Vardgivaren forklarade vidare att lakaren inte hade stallt
nagra diagnoser utan enbart tagit upp dem i remiss till barnlakare, vilket inte ar
en generell journalhandling utan en kommunikation mellan lakare. Vardgivaren
uppgav att lakarens kunskaper om ME/CFS skulle f6ljas upp genom en
gemensam genomgang av regionens behandlingsstod. Da foraldern efter att
svaret dversants inte horts av inom angiven tid avslutas drendet.
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Upplevda brister i handldggning av graviditet med riskfaktorer

En kvinna framférde synpunkter pa gallande bedémning kring sin graviditet vid
en barnmorskemottagning. Hon beskriver att hennes graviditet, trots tidigare
missfall, tidigare graviditetskomplikationer samt tidigare graviditetsdiabetes,
inte beddmts som en hogriskgraviditet i tillrdcklig omfattning. Kvinnan uppgav
att hon vid flera tillfallen framfért oro kring behov av kontroller av
specialistlakare men upplevt att hennes symtom och medicinska historik
forminskats. Kvinnan framférde dven synpunkter pé att behandling med
blodfértunnande inte ordinerades trots att hon uppfattade att hennes samlade
riskfaktorer utgér indikation enligt nationella riktlinjer. Vidare beskrev kvinnan
att uppgifter om tidigare besvéar inte dokumenterats korrekt i hennes journal.
Hon 6nskar forbattrade rutiner for samordning och uppfdljning av patienter
med komplicerade graviditeter, exempelvis genom en fast vardkontakt eller
vardkoordinator.

Atgard: Svar inhdmtades fran vardgivaren som tackade fér synpunkterna och de
menade att verksamheten hade brustit i kommunikationen med henne.
Vérdgivaren uppgav att det vid genomgdng av journalen inte hade framkommit
nagra medicinska brister och att hon hade foljts upp med téta kontroller samt
fatt traffa bade lakare och barnmorska. Vardgivaren beskrev att verksamheten
foljde regionens riktlinjer for graviditetsdvervakning och att patienter vid behov
remitterades till specialistmédravarden. Vardgivaren framférde dven att varje
patient som kommer till dem tilldelas en patientansvarig barnmorska som féljer
och har kontakt med sina patienter samt uppmarksammar oro. Vid behov far
patienterna hjalp vidare. De uppgav att det kommer att uppmarksamma den
som var hennes tilldelade patientansvarig barnmorska och tydliggéra vikten av
att kommunikationen fungerar vid varje patientméte. Patienten har tagit del av
svaret och framfért synpunkter som, fran férvaltningen, har skickats till
vardgivaren fér kinnedom. Arendet avslutas.
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Primérvard
V2605-03630

Administrativ hantering
Brister i hantering
Kommunikation
Delaktig
Vérdansvar och organisation

Vardflode/processer

Upplevd brist pa stod vid neuropsykiatrisk utredning

En kvinna framfér synpunkter pa varden vid en vardcentral dar hon upplever att
hon inte fatt den hjélp och det stoéd hon behdver kring en neuropsykiatrisk
utredning. Trots flera vardkontakter och nya remisser har hon enligt egen
uppgift inte kommit vidare i processen. Remisser ska enligt kvinnan ha fastnat
inom psykiatrin och hon upplever att hon upprepade ganger nekats fortsatt
hjalp och vard. Hon har dven bytt vardcentral i hopp om att komma vidare, men
situationen har inte forbattrats trots att nya remisser skickats. Kvinnan beskriver
att den langvariga situationen paverkat henne mycket och att hon inte kdnner
sig tagen pa allvar.

Atgérd: | vardgivarens svar framkom att en psykolog hade bedémt patienten
och att en remiss darefter hade skickats till specialistpsykiatrin for
stallningstagande till fortsatt neuropsykiatrisk utredning. Specialistpsykiatrin
hade beddmt att en sddan utredning inte skulle genomféras och hade i stéllet
rekommenderat en annan utredning. Vardcentralen hade dérefter skickat en
remiss for den rekommenderade utredningen. Vardgivaren uppgav att
patienten var vdlkommen att kontakta vardcentralen fér en ny medicinsk
beddmning om besvaren férandrades, forvarrades eller om nya omstandigheter
tillkom. D& patienten efter att svaret versénts inte horts av inom angiven tid
avslutas drendet.

1177
Priméarvard

V2605-03665

Tillganglighet
Véntetider i varden
Kommunikation

Information

Lang véntetid i vantrum vid cellprovtagning och bristfallig information

En kvinna hade fatt en bokad tid for cellprovtagning vid en
barnmorskemottagning men fick vénta i éver en timme i vdntrummet. Under
tiden fick hon ingen information om att personalen var férsenad eller hur lang
vantetiden forvantades bli. Hon menar att forfarandet skapar stress och
paverkar patienters planering, hon héll pa att bli sen till jobbet. P&
mottagningens hemsida finns informationen att det handlar om ett snabbt och
enkelt prov och att viss vantetid kan férekomma, patienten menar att drygt en
timme inte &r en viss véantetid. Hon undrar varfér det inte framkommer i
bekraftelsen om tidsbokning att ett stort antal patienter bokas in pad samma tid
och att det egentligen handlar om drop-in. Vidare undrar patienten vilka rutiner
som finns for att informera patienter vid férseningar och hur mottagningen ska
arbeta for att minimera véntetiderna framéver.

Atgérd: Svar inhamtades fran vardgivaren som bad om ursikt fér den langa
vantetiden samt for att patienten inte fick ndgon information om férseningen
medan hon véntade. Vardgivaren tackade for att hon tog sig tid att beskriva
sina upplevelser s konkret, de var vérdefulla for férbattringsarbetet. Det var
helt forstaeligt att situationen skapade stress och paverkade patientens
planering. Vid det aktuella tillfallet hade verksamheten tyvarr kort om personal
pa grund av oférutsedd franvaro. Det innebar att den inte kunde ta emot
patienter i den takt som var planerad, vilket resulterade i betydligt langre
vantetider &n vad som &r acceptabelt. Dessutom brast kommunikationen.
Vardgivaren redogjorde for hur den arbetar, det &r inte dess avsikt att
provtagningen ska fungera som ett rent drop-in-besék. Ibland laggs flera tider
nara varandra for att utnyttja mottagningens resurser effektivt. Personalen ska
informera i vantrummet nar den ser att en forsening haller pa att byggas upp
och patienter ska fa en ungefarlig uppskattning av véntetiden. Handelsen skulle
tas upp i personalgruppen for att paminna om vikten av aktiv och tydlig
information till patienter vid forseningar. Vardgivaren skulle ocksa bland annat
se Over bemanningsplaneringen vid cellprovtagning, sa att schemat béttre tar
hojd for franvaro och arbetstoppar. Patienten har efter att svaret 6versants inte
dterkommit inom angiven tid. Arendet avslutas.
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1177
Primérvard
V2605-03748

Kommunikation
Bemotande
Kommunikation

Delaktig

Bristfalligt bemd&tande och delaktighet pa barnmorskemottagning

En gravid kvinna framférde synpunkter pa bemétande och delaktighet vid en
barnmorskemottagning. Vid det forsta besoket upplevde hon att barnmorskan i
stor utstrackning fokuserade pa partnerns erfarenheter fran en tidigare relation
och graviditet, bland annat gallande férlossning. Kvinnan upplevde att hennes
egna behov och upplevelser inte uppméarksammades, vilket medférde kanslor av
att bli osynliggjord i sin egen graviditet. N&r patienten kontaktade
verksamhetschefen upplevde hon att aterkopplingen var avvisande. Efter att hon
fatt byta till annan barnmorska kvarstod &nda kvinnans oro infér de framtida
besoken. Kvinnan 6nskar att handelserna och vérdens hantering av hennes
aterkoppling granskas for att liknande situationer inte ska drabba andra
patienter.

Atgard: Svar inhdmtades fran vardgivaren som beklagade att patienten hade
upplevt att hon inte blivit sedd, lyssnad pa och bekréftad vid kontakterna med
verksamheten. Vardgivaren beskrev att det forsta besoket hade foljt ett
nationellt basprogram dér bland annat den gravidas medicinska, sociala och
psykosociala situation samt familjeforhallanden ingick. Det beklagades att
patienten hade upplevt att samtalet fokuserat pa partnerns tidigare erfarenheter
och att hennes egna tankar, kénslor och forvantningar inte hade fatt tillrackligt
utrymme. Efter att de tagit del av patientens synpunkter hade hon kontaktats
och olika alternativ fér den fortsatta varden hade diskuterats. Fortsatt kontakt
med en annan barnmorska hade darefter planerats. Patientens synpunkter hade
lyfts i verksamheten och skulle anvandas i det fortsatta forbattringsarbetet med
personcentrerat bemotande och kommunikation, sarskilt vid det forsta besoket
under graviditeten. Patienten har efter att svaret dversants inte horts av.
Arendet avslutas.

1177
Primérvard
V2605-03775

Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

En patients psykiska hélsa beskrevs inledningsvis nar syftet med remissen
handlade om en fot

En patient som sokte hjalp for besvar med sin fot fick en remiss till specialist. |
remissen beskrevs patientens psykiska diagnos, vilket inte hade med foten att
gobra.

Atgérd: | vardgivarens svar framkom att patienten hade énskat en korrigering av
uppgifter i journalen och att vardgivaren hade forsokt na patienten for att
diskutera detta. Vardgivaren bedomde i efterhand att uppgifter om patientens
psykiska besvér inte hade varit relevanta for det aktuella besoket. Den
behandlande Idkaren hade darfoér korrigerat journalen enligt patientens
6nskemal. Patienten har efter att yttrandet 6versants inte hérts av inom angiven
tid. Arendet avslutas.

1177
Primérvard

V2605-03830

Vérdansvar och organisation
Valfrihet, fritt vardsckande
Kommunikation

Bemotande

Listad till vardgivare utan samtycke och kénde sig inte lyssnad pa samband med
lakarbesok

En kvinna hade en synpunkt dels pa att hon listats pa en vardcentral utan
samtycke, dels att hennes besvér bagatelliserades i samband med |akarbesdket.

Atgard: Svar har inhdmtats fran vardgivaren. Dar beskrevs att vardgivaren efter
genomgang av dokumentationen bedémt att det inte forekom nagra brister i
handldggningen vid det aktuella besoket. Patienten sokte vard for smarta i
landrygg och urinvagsrelaterade besvér. Undersékning och provtagning
genomfdérdes med fokus pé att bedéma om det féreldg en akut
urinvagsinfektion. Vid telefonkontakt informerades patienten om att
urinodlingen var negativ. N&r patienten dérefter ville diskutera langvariga besvar
hénvisades till ordinarie lakare for fortsatt utredning och uppféljning, eftersom
sadana fragestallningar bast hanteras inom ramen for planerad vard och
kontinuitet hos ansvarig lakare. Nar det gallde frdgan om listning, om- eller
aterlistning samt kéhantering till annan vardcentral hanteras dessa enligt
Region Stockholms regler for vardval och listning. Vardgivaren fann inte nagot
som tytt pa att de otillborligt paverkat hennes listningssituation. Patienten har
efter att yttrandet &versants inte hérts av inom angiven tid. Arendet avslutas.
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1177
Primérvard
V2605-03866

Vard och behandling
Undersokning/bedémning
Ekonomi

Patientavgifter

Utebliven medicinsk bedémning och fragor om patientavgift

Ett barn hade en bokad tid for allergitest pa en vardcentral. En narstaende
uppgav att barnet inte undersoktes eller fick remiss for vidare utredning. Hen
upplevde att vardgivaren nekade patienter vard som de enligt information pa
1177 hade rétt till och ifrdgasatte att patientavgift togs ut trots att ingen
medicinsk bedémning eller rddgivning gjordes. Hen ifrdgasatte dven att tiden
for terapisamtal uppgavs ha minskat.

Atgard: | svar inhamtat fran vardgivaren beklagades den narstdendes negativa
upplevelse. Vardgivaren uppgav att patientens symtom var tillrdckliga for att
stélla diagnos och att provtagning darfér inte beddmdes behdvas. Patienten var
valkommen att kontakta vérden vid misstanke om reaktioner pa féodoamnen for
ny bedémning och eventuell provtagning. Da ombudet inte hade hort av sig
inom angiven tid avslutades drendet.

1177
Primérvard

V2605-03916

Kommunikation
Bemdtande

Kommunikation
Delaktig

Administrativ hantering

Intyg

Bristande bemotande och uteblivet stod vid vardcentral

En kvinna sokte vard pa en vardcentral och beskriver att hon fick ett
oprofessionellt och avvisande bemotande av lakaren. Hon berattade om
symtom som paverkar hennes vardag och arbetsformaga kraftigt och tog upp
behov av sjukintyg i vantan pa fortsatt utredning hos neurokirurg, dar operation
kan bli aktuell. Kvinnan upplevde att lakaren varken lyssnade, tog hennes
situation pa allvar eller gjorde nagon vidare medicinsk bedémning. Hon
kontaktade déarefter verksamhetschefen, men upplevde att &ven hennes oro da
avfardades. Fore lakarbesoket hade hon flera génger hénvisats mellan
vardcentralen och akutmottagning, vilket bidrog till att vardkontakten
upplevdes otrygg och stressande.

Atgard: | vardgivarens svar beklagades att patienten hade upplevt situationen
som otrygg och att bemdtandet inte hade motsvarat hennes férvantningar.
Eftersom besoket hade avbrutits innan undersékningen hade slutférts hade en
fullstandig medicinsk bedémning inte kunnat géras och det hade darfor saknats
underlag for att utfarda intyg. Patientens synpunkter hade tagits upp med
berord lakare och hade bidragit till verksamhetens fortsatta arbete med att
utveckla kommunikation och bemétande. Patienten lamnade synpunkter efter
att ha tagit del av svaret. D& hon inte dterkom med besked om synpunkterna
fick vidarebefordras till vardgivaren skickades de inte vidare. Arendet avslutades.

1177
Priméarvard

V2606-04036

Kommunikation
Delaktig
Vérd och behandling

Undersdkning/bedémning

Upplevde sig inte lyssnad pa vid lakarbesok

En man med sémnbesvér och en tidigare alzheimerdiagnos framférde
synpunkter efter ett arligt besok hos sin huslakare pa en vardcentral. Han
upplevde att lakaren inte lyssnade pa det han berattade om sina sémnproblem
eller pa hans 6nskemal om en ny uppféljning av alzheimerdiagnosen. Mannen
uppgav att han har tappat fortroendet for lakaren och dnskar byta huslakare.

Atgard: | inhdmtat svar fran vardgivaren beklagades patientens upplevelse av att
inte ha blivit lyssnad pa eller tagen pa allvar vid lakarbesoket pa vardcentralen.
Vardgivaren framforde att lékaren kunde gdra en annan medicinsk bedémning
och rekommendera en annan behandling &n den patienten hade férvantat sig,
men att det da var viktigt att patienten fick en tydlig forklaring till
beddmningen. Synpunkterna hade forts vidare till berord lakare, som ocksa
beklagade patientens upplevelse. Vardgivaren hade haft ett telefonsamtal med
patienten och de hade kommit 6verens om att patienten skulle kallas till ett
sjukskoterskebesdk for ett nytt minnestest. Vardgivaren uppgav dven att
synpunkterna skulle tas upp med berdrda personalgrupper i verksamhetens
forbattringsarbete for att forhindra att liknande handelser intraffade igen. Da
patienten efter att svaret Gversants inte horts av inom angiven tid avslutas
arendet.
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1177
Primérvard
V2606-04072

Tillganglighet
Véntetider i varden
Administrativ hantering
Brister i hantering

Kommunikation

Bemotande

Ombokad lakartid med kort varsel

En man hade en bokad tid hos ldkare pa en vardcentral. Dagen fore det
planerade besoket fick han besked om att tiden behdvde ombokas eftersom det
inte fanns nagon lakare tillganglig. Han erbjods darefter en ny tid forst flera
veckor senare. Patienten upplevde att vardcentralens planering var bristfallig
och att hanteringen av tidsbokningen var oprofessionell. Han framférde att det
inte ar acceptabelt att patienter som redan vantat lange pa en lakartid far sina
besék ombokade med kort varsel och dérefter tvingas vénta ytterligare. Enligt
patienten skapade situationen oro, frustration och ett onddigt lidande. Han
Onskade att vardcentralen ser 6ver sina rutiner for planering och tidsbokning for
att undvika att liknande situationer uppstar.

Atgard: | vardgivarens svar framkom att patienter behéver bokas om vid
sjukdom eller annan oplanerad franvaro hos personalen. Patientens tid hade
bokats om och vérdgivaren bedémde att den nya tiden l&g inom en rimlig
tidsram. Vardgivaren beskrev att det inte var mgjligt att i forvag planera for
oplanerad frénvaro hos personalen och hoppades att patienten hade forstdelse
for detta. Arendet avslutas.

1177
Primérvard

V2606-04196

Kommunikation
Bemotande
Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

Bristfallig journalféring av komplex sjukdomsbild efter bristfélligt vardmote

En kvinna med langvarig komplex sjukdomsproblematik, bland annat ME/CFS
och bindvavssjukdom, framfér synpunkter pa dokumentationen efter en
vardkontakt i primarvarden. Hon uppger att hon under flera ar haft
aterkommande svara attacker med bland annat rodnad, kanselpaverkan, uttalad
svaghet och kraftiga fysiologiska stressreaktioner. Enligt kvinnan har flera lakare
bedoémt att misstankt mastcellsaktivering kan vara en mojlig forklaring till
besvaren. Hon anser att journalanteckningen ger en missvisande och férenklad
bild av hennes sjukdomstillstand da problematiken huvudsakligen beskrivs som
allergi, nasselutslag och magbesvér. Kvinnan upplever att centrala delar av de
symtom och fragestallningar hon sokte vard for, sdésom misstankt
mastcellsaktivering och dterkommande autonoma attacker, inte framgar av
dokumentationen. Hon upplever dven att journalanteckningen ger intryck av att
hon efterfragade ett narkotikaklassat angestdampande lakemedel, vilket hon
inte anser speglar syftet med vardkontakten. Under vardkontakten hojde
lékaren rosten, avbrét henne och 14t henne inte prata.

Atgard: | vardgivarens svar beklagades patientens upplevelse av det intraffade.
Vardgivaren uppgav att synpunkterna skulle tas upp med berérd lékare och att
de uppgifter i patientjournalen som patienten upplevde som missvisande eller
felaktiga skulle gas igenom och korrigeras. Vardgivaren framfoérde dven att det
hade varit vardefullt att fa ta del av patientens beskrivning av det intraffade i ett
telefonsamtal. Arendet avslutades pa férvaltningen.

1177
Primarvard

V2606-04198

Vérd och behandling

Undersodkning/beddmning

Vardcentralen nekade hjélp till olistad patient

Personalen pa en vardcentral har nekat en kvinna att fa vard och att boka en
besokstid med hanvisning till att hon inte &r listad dar. Vardcentralen uppgav att
kvinnan endast kan tas emot vid akuta besvér och hanvisades till en
6gonmottagning.

Atgard: Svar inhamtades fran vardgivaren som skrev att kvinnan hade pratat
med en sjukskdterska som hade hanvisat kvinnan att ringa en
6gonakutmottagning. Vardgivaren visste inte om kvinnan hade kontaktat ndgon
6gonmottagning och fatt hjalp men om det ar ett akut besvar man har och om
vardcentralen har lediga tider kan patienten bokas in olistad. Dock gér det inte
att framat i tid boka ett ldkarbesdk som inte ar akut utan da hanvisas man till sin
vardcentral. D4 patienten efter att svaret dversants inte horts av inom angiven
tid avslutas drendet.
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Primérvard
V2606-04205

Administrativ hantering
Brister i hantering
Administrativ hantering

Intyg
Tillganglighet

Vantetider i varden

Brister i hantering av sjukskrivning och lakarintyg

En man framfér synpunkter pa hanteringen av hans sjukskrivning vid en
vardcentral. Han uppger att en lakare bokade ett aterbesok flera dagar efter att
hans sjukintyg skulle upphora att galla, trots att han vid upprepade tillfallen
patalat for lakaren, mottagningen och administrativ personal att tidpunkten
skulle skapa ett glapp i sjukskrivningen. Mannen upplever att hans invandningar
ignorerades. Han menar att liknande problem har forekommit tidigare och att
det finns aterkommande brister i verksamhetens rutiner kring sjukskrivningar.
Trots att lakaren senare forlangt sjukskrivningen uppger mannen att varken
journalanteckning eller lakarintyg fanns tillgangligt i systemet. Han beskriver att
den bristande hanteringen har orsakat ekonomisk osédkerhet och psykisk stress.
Mannen 6nskar att lakarintyget skickas till Forsékringskassan med retroaktiv
giltighet samt att verksamheten utreder de dterkommande bristerna i
hanteringen av sjukskrivningar.

Atgérd: | svar fran vérdgivaren beklagades den oro och stress som véntan pa ett
nytt ldkarintyg orsakat patienten. Vardgivaren uppgav att besdket bokades hos
patientens ordinarie lakare efter att det tidigare intyget hade 16pt ut eftersom
lékaren tjanstgjorde pa en annan enhet. Vardgivaren bedémde att tydligare
information om att avsikten var att utfarda ett retroaktivt intyg nér den
ordinarie lakaren aterkommit hade kunnat minska patientens oro.
Lakarutldtandet har réttats, ett nytt retroaktivt intyg har utfardats och
vardgivaren kommer att se 6ver hur informationen till patienter i liknande
situationer kan forbéattras. Da patienten efter att svaret versénts inte horts av
inom angiven tid avslutas drendet. .

1177
Primarvard

V2606-04245

Vérdansvar och organisation
Vardflode/processer
Administrativ hantering

Brister i hantering

Man uppgav att vardcentral brast i uppféljning av patientens hélsa och
lakemedelsbehandling

En man uppgav att vardcentral missade att kalla honom till rskontroll och
fornyelse av recept. Patienten uppgav att han pa grund av vardcentralens
misstag tva ganger har blivit utan viktiga lakemedel. Detta gjorde att patienten
vid ett tillfalle blev sjuk av att ha for laga kaliumnivaer i blodet vilket ledde till att
han behovde akut vard.

Atgérd: | svar fran véardgivaren beklagade man att patienten inte blivit kallad till
arskontroll och att hand recept inte hade férnyats enligt rutin. Vardgivaren
menade att patienten borde ha satts upp pa vantelista for att bli kallad tva
ganger per ar till lakare respektive specialistsjukskoterska. Vardgivaren uppgav
att det var patientens ansvar att pdminnna vardcentralen och fornyelse av APO-
dos. Patienten &terkom inte inom angiven tid efter att ha tagit del av svaret och
arendet avslutades.

1177
Priméarvard

V2606-04324

Kommunikation

Information

Fragor om rétt till medicinsk fotvard

En patient kontaktade varden med fragor om hur manga behandlingar inom
medicinsk fotvard som kan beviljas per ar. Enligt patienten uppgav
vardcentralen att patienten har rétt till hogst fyra behandlingar per ar. Patienten
menar daremot att regionens riktlinjer anger att behovet ska styra omfattningen
av behandlingen. Patienten stéller sig darfor fragande till vilka regler som galler
for tillgang till medicinsk fotvard och hur bedémningen av antalet
behandlingstillfallen ska goras.

Atgérd: | vérdgivarens svar beklagades att patienten upplevde att han inte hade
fatt subventionerad medicinsk fotvard s& ofta som han ansag sig behdva.
Vardgivaren bedémde att patientens behov av subventionerad medicinsk
fotvard utifran hans sjukdom var tillgodosett med den behandling han hade
erbjudits. Patienten informerades om att han kunde séka medicinsk fotvard
privat om han &nskade behandling oftare. Arendet avslutades.
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1177
Primérvard
V2606-04397

Vard och behandling
Undersokning/bedémning
Kommunikation

Bemotande

Bristande bedémning och bemaotande vid hostbesvér

En kvinna kontaktade en vardcentral da tidigare ordinerad behandling mot
hosta inte hjalpt. Det gick inte att fa en ny tid och bemotandet i telefon var
otrevligt. | stallet gavs rad om egenvard. Efter kontakt med 1177 hanvisades
kvinnan till en narakut dar lunginflammation konstaterades och antibiotika
ordinerades. Kvinnan upplevde att besvaren inte togs pa allvar och att den
tidigare behandlingen inte hjalpte.

Atgard: Svar har inhdmtats fran vardgivaren. Dar framkom att rddgivningen
beddmdes ha varit forenlig med de uppgifter som fanns vid tillfallet.
Vaérdgivaren bedémde samtidigt att en storre sakerhetsmarginal hade kunnat
motivera en ny medicinsk bedémning nar patienten aterkom. Arendet skulle
darfor tas upp som ett larande exempel vid ett yrkesmote, med fokus pa
patienter som aterkommer kort tid efter en ldkarbedémning och pa att i
svarbeddémda fall 6vervdaga en ny undersokning. Vardgivaren beklagade
patientens upplevelse. Da patienten efter att svaret dversants inte horts av inom
angiven tid avslutas drendet.

1177
Primérvard

V2606-04416

Tillganglighet

Tillgénglighet till varden
Kommunikation

Bemdtande
Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

Nekat aterbesok och felaktiga journaluppgifter

En kvinna framfor synpunkter pa en vardcentral dar hon avbokade ett planerat
lakarbesok pa grund av forhinder. Nar hon darefter ville boka en ny tid upplevde
hon att en sjukskoterska avfardade hennes Gnskemal om ett nytt besok. Kvinnan
uppger ocksa att sjukskoterskan dokumenterat felaktiga uppgifter i hennes
journal, vilka hon 6nskar fa borttagna eller rattade. Hon beskriver att hon sedan
tidigare haft negativa erfarenheter av samma sjukskoterska och upplever att
hennes drende inte hanteras rattvist. Pa grund av bristande fértroende for
vardcentralen vill hon byta vardgivare.

Atgérd: | svar fran vérdgivaren beklagas &ter patientens upplevelse av
handldggningen av drendet. Vardgivaren uppmanar patienten att dterkomma
med uppgift om vilka journalanteckningar som 6nskas raderas samt motivera
varfér dessa bér tas bort. Arendet avslutas pé férvaltningen. D3
patienten/ombudet efter att svaret dversants inte horts av inom angiven tid
avslutas drendet.

1177
Priméarvard

V2606-04429

Kommunikation
Information
Administrativ hantering

Brister i hantering

Utebliven aterkoppling efter undersékning

En man, som fér mindre an ett ar sedan genomgick operation mot
prostatacancer, besokte vardcentralen pa grund av smértor och besvér kring
urinbldsan. Han informerades om att han skulle goéra ultraljudsundersékning vid
ett akutsjukhus. Undersokningen skedde sex veckor senare och patienten fick
veta att vardcentralens lakare skulle informera om svaret. Detta har dock inte
skett, trots att patienten kontaktat vardcentralen flera ganger och fatt besked
om att aterkoppling skulle ske. Patienten menar att det kdnns bedrévligt att bli
nonchalerad pa detta satt och han ifrdgasatter den ladnga véntetiden.

Atgérd: Svar inhdamtades fran vérdgivaren som beklagade att patienten upplevt
brister i aterkoppling och kommunikation i samband med sitt vardforlopp.
Vérdgivaren hade undersokt varfér patienten inte blivit uppringd en viss dag
trots att det planerats for det, vardgivaren hade bland annat kontaktat samtliga
sjukskoterskor som arbetade den aktuella dagen och leverantéren for
vaxelsystemet. Senare nar patienten hort av sig angaende aterkoppling, vilken
fortfarande inte skett, hade drendet funnits dokumenterat i lakares tidbok men
inte utférts. Vid den interna genomgangen hade ansvarig lakare uppgett att
den hoga arbetsbelastningen medforde att arendet oavsiktligt forbisdgs och att
planerad aterkoppling darfor inte genomférdes. Vardgivaren beklagade det
intraffade och menade att dess ambition &r att patienter ska fa information om
sin fortsatta handlaggning inom rimlig tid och att Gverenskommen aterkoppling
genomfdrs. Vardgivaren hade pdmint lakarna om vikten av att &renden som inte
hinner handlaggas under samma arbetsdag aktivt flyttas fram och planeras in
pa nastkommande arbetsdag. Den hade &ven registrerat tva avvikelser rérande
det intraffade. Resultatet av avvikelseutredningarna kommer att anvandas i
verksamhetens fortsatta forbattringsarbete for att minska risken for att liknande
héndelser upprepas. Patienten har efter att svaret dversants inte horts avinom
angiven tid. Arendet avslutas.

sida 34 (64)




1177
Primérvard
V2606-04452

Vard och behandling
Undersokning/bedémning
Resultat
Resultat
Vérdansvar och organisation

Hygien/miljo/teknik

Bristfalligt utford blodprovstagning

En kvinna lamnade blodprov vid en provtagningsenhet. Hon uppger att
skoterskan var ovarsam och ateranvande en kanyl som hon anvént pa annat
stélle i armen. Kvinnan fick ont och kunde en stund senare inte b&ja armen.

Atgérd: Svar har inhdmtats frén vardgivaren. Dar beskrevs att vardgivaren ser
allvarligt pa det intréffade och har vidtagit dtgarder for att férhindra att liknande
situationer uppstar igen. Med anledning av handelsen har medarbetaren fatt en
sarskild genomgang av géllande rutiner och riktlinjer for provtagning. Det har
sarskilt fortydligats att en ny kanyl alltid ska anvéndas vid varje nytt stickforsok
och att samma provtagare far géra hogst tva forsok. Om provtagningen inte
lyckas ska den lamnas over till en kollega. Patienten ska dven vara informerad
och delaktig under hela provtagningsprocessen. Vardgivarens styrande
dokument har dessutom fortydligats och samtliga medarbetare kommer att
informeras om rutinerna. Handelsen beklagades. Da patienten inte horts av
inom angiven tid efter att svaret 6versdnts avslutas arendet.

1177
Priméarvard

V2606-04455

Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

Synpunkter pa felaktigheter i journalen

En man hade synpunkter pa felaktigheter angivna i hans journal och énskade en
rattelse av det felaktiga.

Atgard: Svar har inhdmtats fran vardgivaren. Dar beklagades patientens
upplevelse av kontakten med varden. Vardgivaren uppgav att dokumentationen
fran den digitala kontakten hade kompletterats med patientens synpunkter.
Journalanteckningen frén lakarbesdket bedémdes vara tydlig och saklig.
Vardgivaren forklarade att uppgifterna om patientens sociala situation och
allmantillstdnd var delar av den medicinska dokumentationen och att
beskrivningen av allméntillstdndet avsag lakarens bedémning vid beséket. Aven
dokumentationen om sjukskrivning bedémdes vara saklig och innehdll
bedémning av patientens besvar, planering for fortsatt utredning och
behandling samt stéllningstagande till sjukskrivning. Patienten har tagit del av
svaret och inkommit med synpunkter. Arendet avslutas.

1177
Primérvard
V2606-04461
Kommunikation

Samtycke

Kommunikation

Upplevt obehagligt berérande vid hemsjukvardsbesok

En kvinna framférde synpunkter pa ett besok fran hemsjukvarden. Hon
upplevde att en medarbetare tog pa henne pa ett satt som kéndes obehagligt.
Kvinnan framholl att personer som ar beroende av hemsjukvard befinner sig i en
utsatt situation.

Atgérd: Svar inhdmtades fran vardgivaren som beklagade det intraffade och bad
patienten om ursdkt. Vardgivaren uppgav att medarbetaren inte hade agerat
professionellt eller foljt verksamhetens riktlinjer. Patientens synpunkter hade

Bemotande gett vardgivaren mgjlighet att hantera handelsen som arbetsgivare. Arendet
avslutas.
1177 Svarigheter att fa fortsatt medicinsk fotvard
Primérvard En kvinna med diabetes fick besked att hon inte fick fortsatt medicinsk fotvard

V2606-04473

Vérd och behandling
Behandling
Tillganglighet

Véntetider i varden

trots att behovet enligt henne styrktes av tidigare bedémningar. Hon uppgav
aven att det var svart att fa tider och att hon vid ett besok knappt fick ndgon
behandling.

Atgard: Svar inhdmtades fran vardgivaren som beklagade patientens upplevelse
av kontakten med fotvardsenheten. Vardgivaren skulle kontakta ansvarig person
for att aterfora patientens synpunkter och &ven se 6ver enhetens méjlighet att
ta emot patienter for fotvard. Patienten var valkommen att kontakta vardgivaren
vid ytterligare fragor. Da patienten efter att svaret Gversants inte horts av inom
angiven tid avslutas drendet.
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1177
Primérvard
V2606-04489

Vard och behandling
Undersokning/bedémning

Vérd och behandling
Diagnos

Kommunikation

Delaktig

Nekad provtagning vid misstankta gallvdgsbesvar

En kvinna sokte vard pa en vardcentral pa grund av mork urin, ljus avforing,
krakningar och smarta. Hon dnskade blod och urinprov fér misstankta
gallvagsbesvar men upplevde att lakaren avfardade symtomen, bedomde
besvaren som magkatarr och nekade provtagning. Efter kontakt med 1177 sokte
kvinnan akutvard. Dar visade prover kraftigt avvikande vérden och
undersokningar visade en sten i gallvagarna, ytterligare stenar i gallblasan samt
en tumor i levern. Kvinnan framfoér synpunkter pa att utredning inte
genomfordes vid besoket pa vardcentralen.

Atgérd: Svar har inhamtats frén vardgivaren. Dar beklagade de patientens
upplevelse av lakarbesoket. Vardgivaren uppgav att lakaren hade gatt igenom
arendet och journalanteckningarna. Enligt lakaren hade patienten tidigare sokt
akutmottagning for samma symtom och lamnat urinprov dér. Patienten hade
ldmnat akutmottagningen innan lakarbeddmning genomforts. Vid besoket pa
vardcentralen hade lakaren foreslagit behandling mot magbesvar och
rekommenderat patienten att ater soka akutmottagningen for fortsatt utredning
med undersdkningar som inte kunde genomféras pa vardcentralen. Vardgivaren
konstaterade att patienten och ldkaren hade olika uppfattningar om vad som
sagts under besoket. Patienten och vardgivaren hade kommit 6verens om byte
av huslékare. Lékaren hade tagit till sig patientens synpunkter pa bemotandet.
Déa patienten efter att svaret 6versants inte horts av inom angiven tid avslutas
arendet.

1177
Priméarvard

V2606-04499

Kommunikation
Delaktig
Vérd och behandling

Undersdkning/bedémning

Upplevde sig inte lyssnad till vid bedémning av smartproblematik

En man med smaértproblematik och rorelsehinder pa grund av skador framférde
synpunkter pa ett lakarbesok vid en vardcentral. Mannen upplevde att lakaren
gjorde en beddmning av halsotillstandet utan att genomféra en undersékning
eller efterfrdga hur han médde och hur besvéren utvecklats. Lakaren hade redan
bestamt den fortsatta behandlingen och tog inte hansyn till beskrivningen av
hur smartan paverkade sémn och arbetsformaga. Trots att mannen uppgav att
rekommenderade rehabiliteringsévningar redan genomforts utan tillracklig
effekt pa smartan upplevde han att ldkaren inte lyssnade pa synpunkterna och
fortsatt hanvisade till rehabilitering.

Atgard: Svar har inhdmtats fran vardgivaren. Dér beskrevs att de beklagade
patientens upplevelse. Det framkom att ldkaren hade rekommenderat patienten
att forsoka klara sig utan starka smartstillande lakemedel pé& grund av risken for
tolerans och beroende. Patienten hade dérefter fatt kontakt med en annan
lékare pa vardcentralen som hade tagit éver ansvaret fér patientens vard.
Patienten har tagit del av svaret och inkommit med fragan hur hen gar tillvaga
for att anmaéla lakaren. Information ges om IVO, inspektionen for vard och
omsorg fér detta andamal. Arendet avslutas.

1177
Primarvard

V2606-04522

Administrativ hantering
Brister i hantering

Vérd och behandling
Undersdkning/bedémning

Kommunikation

Bemotande

Otydlig bokning och bristande handlaggning vid akuta symtom

En kvinna kontaktade en vardcentral pa grund av hjartklappning,
andningssvarigheter och problem med blodtrycket. Hon fick en tid for
lakarbesok och uppfattade att besoket skulle ske pa vardcentralen eftersom hon
inte fick ndgon bokningsbekréftelse, kallelse eller pdminnelse med information
om att besoket var digitalt. Kvinnan gick darfor till vardcentralen. Hon ansag att
ett digitalt besok var olampligt utifran hennes symtom och att lékaren kunde ha
undersokt henne nar hon befann sig pa vardcentralen. Hon upplevde adven att
lékare, reception och 6vrig personal bemétte henne oprofessionellt och att
hennes besvar inte hanterades tillrackligt skyndsamt. Kvinnan énskar att
vardgivaren utreder handelsen, identifierar ansvarig lakare, lamnar en skriftlig
forklaring och redovisar vilka atgarder som kommer att vidtas.

Atgérd: | svar fran vardgivaren beklagades att patienten hade upplevt lang
vantan pa en lakartid. Vardgivaren hade utrett handelsen och kommit fram till
att informationen om mottagningens nya arbetssatt hade varit otydlig.
Patienten hade inte fatt information om att den bokade tiden avsag en
medicinsk bedémning av lakare och inte ett lakarbesok. Utifran patientens
symtom hade man bedémt att hon inte behdvde akut vard och en
undersokning av hjartat hade planerats infor planerat lakarbesok. Vardgivaren
uppgav att handelsen skulle tas upp med berérd personal och &vriga
medarbetare for att forbattra informationen till patienter och forhindra att
liknande situationer intréffade igen. Da patienten efter att svaret 6versants inte
horts av inom angiven tid avslutas drendet.
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1177
Primérvard
V2606-04550

Vard och behandling
Undersokning/bedémning
Dokumentation och sekretess
Patientjournalen
Tillganglighet
Tillgénglighet till varden

Nekad provtagning, synpunkter pa dokumentation, kommunikation och
tillganglighet

En man som for nagra ar sedan drabbades av hjartinfarkt utvecklade i samband
med detta annan sjukdom. Vid ett lakarbesok pa vardcentralen i nutid menar
patienten att |akaren vdgrade ny provtagning av blodfetter, trots att detta
ordinerats av annan lakare fér ndgra manader sedan efter
ladkemedelsforandring. Patienten menar att lakaren inte verkar kanna till vad
som galler vid genomgangen hjartinfarkt, inte var palast rérande patientens
hélsohistoria och att journaltexten efter besoket ar svartydd. Patienten har ocksa
synpunkter pa en kommentar fran ldkaren som var malplacerad i situationen
och menar att det inte gick att vanda sig till ndgon verksamhetschef. Patienten
tycker att vardgivaren behover géra en noggrann genomgang av vikarierande
lakares bakgrund fore anstallning och att nagon ansvarig person behéver finnas
att tillga dven under semestertider.

Atgérd: Svar inhamtades frén vérdgivaren som beklagade och bad om ursakt fér
upplevelsen. Lakaren var kontrollerad bade via CV samt Socialstyrelsen och utan
anmarkningar. En trolig anledning till att Iakaren namnt en tidigare atgard var
pa grund av en textrad i journalen, det rérde sig om ett misstag. Vardgivaren
hade nu bokat in patienten pa ett aterbestk hos ordinarie Idkare for vidare
diskussion angaende provsvar och med hopp om att patienten far svar pé sina
frdgor. Vardgivaren informerade om att en ansvarig naturligtvis fanns pa plats
under verksamhetschefens semester, men att man ansett att patientens
synpunkter kunde hanteras av ordinarie chef nar denna var tillbaka. Patienten
har efter att ha tagit del av svaret inte hérts av inom angiven tid. Arendet
avslutas.

1177
Priméarvard

V2606-04551

Dokumentation och sekretess
Patientjournalen

Administrativ hantering
Brister i hantering

Kommunikation

Nekad utldmning av journal och ifrdgasatt journalinnehall

En man begarde att fa ta del av sina journalhandlingar fran en vardcentral men
uppger att handlingarna inte lamnades ut. Trots upprepade kontakter har han
enligt egen uppgift inte fatt ndgon tydlig eller skalig férklaring till varfér. Han
har hanvisats mellan vardcentralen och en psykiatrisk 6ppenvardsmottagning
dar han tidigare varit patient, utan att fa hjalp att ta del av sina journaler.
Mannen uppger dven att han i sin journal via 1177 har sett diagnoser
registrerade som han inte sokt vard for pa vardcentralen. Han dnskar fa besked
om varfér journalhandlingarna inte lamnas ut och hur situationen kan l6sas.

Atgard: | svar inhamtat fran vérdgivaren framkom att patienten hade bestkt
vardcentralen och uppgett att han ansag sig ha fatt fel behandling inom

Information o " X o ) N o
psykiatrin och énskade kopior av sin journal. Patienten hdnvisades till sin
psykiatriska vardkontakt. Vardgivaren uppgav att det inte var kant vad som
darefter hade hant i arendet. Da patienten efter att svaret Gversants inte horts
av inom angiven tid avslutas arendet.

1177 Bristande bemotande och nekat intyg pa vardcentral
Primérvard En kvinna kontaktade en vardcentral da hon efter en IVF-behandling madde

V2606-04562

Kommunikation
Bemotande
Administrativ hantering

Intyg

daligt med bland annat yrsel och behévde hjalp att fa ett svenskt lakarintyg
utifrén ett polskt lakarintyg. Hon uppgav att hon informerade om sitt
hélsotillstdnd men fick besked att hennes arende var "for konstigt” och att
vardcentralen inte kunde hjalpa henne. Kvinnan upplevde att personalens
bemétande var otrevligt och krénkande, vilket ledde till att hon boérjade grata
under samtalet. Nar hennes make foérsokte hjalpa till och férklara situationen
uppgav hon att han avvisades med beskedet att endast en person fick tala. Hon
onskar att vardgivaren ser over personalens bemoétande och rutiner kring
utfardande av intyg.

Atgérd: Patienten hart efter initial kontakt inte horts av vidare. Arendet avslutas.
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1177
Primérvard
V2606-04576

Vard och behandling
Undersokning/bedémning
Vardansvar och organisation
Fast kontakt/vardplan
Tillganglighet
Tillgénglighet till varden

Bristande utredning och uppfdljning vid langvarig bensmarta

En dldre man drabbades pl6tsligt av smarta i benet, det blev vérre och gick inte
att lindra med receptfri medicin. Smértan som bdrjade i foten och gick upp till
hoften ledde slutligen till ambulansfard och inldaggning pa akutsjukhus. Han
menar att ldkarna gav upp och skickade honom till geriatrisk vardinrattning. Inte
heller dér utreddes smértan vidare. Efter en dryg vecka skickades han hem med
fortsatt vard genom vardcentralen. Patienten fick dock sjalv kontakta
vardcentralen flera ganger och menar att inget annat skedde &n att huslakaren
ringde tvé ganger och att en undersékning skedde efter att patienten kontaktat
enhetschef. Patienten ifrdgasatter att vardgivaren inte kunde géra hembesok vid
svarigheter att std och gé och hade ett bristande intresse av att utreda orsaken
till hans besvar. Patienten mar flera manader senare fortfarande daligt, férutom
kanning i foten lider han av trétthet, klada och svettningar.

Atgard: Svar inhdmtades fran vardgivaren som utrett drendet enligt sin rutin
gallande avvikelser. Berord lékare hade tagit del av anmalan och gatt igenom
journalanteckningar. Vardgivaren beklagade att patienten upplevt att besvaren
fran foten och benet inte utreddes eller foljdes upp tillrackligt och att
kommunikationen fran vardcentralen varit otydlig. Vardgivaren menade att
patienten bedomdes pa vardcentralen under flera tillféllen och utifran
undersokningsresultaten och tidigare utférda utredningar s& bedomdes remiss
till neurolog inte vara medicinskt motiverat. Orsaken till detta borde dock ha
forklarats tydligare for patienten. Berord lakare beklagade att ett svar i en chatt
varit alltfor kortfattat och kunde ha uppfattats som avvisande. Patienten har
efter att svaret dversants inte horts av inom angiven tid. Arendet avslutas.

1177
Primarvard

V2606-04581

Vérd och behandling
Undersodkning/beddmning
Kommunikation

Bemotande

En kvinna som sokte vard for knana fick utan undersokning istallet kommentarer
om sin vikt

En kvinna sokte vard for besvar med sina knan, men fick utan undersokning av
knana hora att hon var for tjock. Lakaren fragade ocksa om hennes slaktingar
var for tjocka och rekommenderade viktminskningsmedicin. Kvinnan, som haft
besvar i knédna sedan barndomen, ansag lakarens agerande och bemotande som
nedvarderande och oprofessionellt.

Atgérd: Svar har inhdmtats frén vardgivaren. De tackade fér synpunkter som
synliggor eventuella brister och hjélper till att utveckla verksamheten. De
beklagade att patienten upplevt att hennes besvar inte togs pa allvar utan att
ldkaren valt att fokusera pa saker hon inte sokt hjalp for och som dessutom var
irrelevanta i sammanhanget. Arendet beskrevs vara aterkopplat till berérd lakare
och kommer féljas upp for att sakerstélla att det inte upprepas. De bjéd in till
ytterligare kontakt om sa dnskades. Patienten har efter att yttrandet Gversants
inte horts av inom angiven tid. Arendet avslutas.

1177
Primarvard

V2606-04596

Kommunikation
Bemotande
Vérd och behandling

Undersdkning/bedémning

Bristande helhetsbeddémning och bemétande

En man sokte vard pé en vardcentral for sméarta och psykisk ohélsa efter en
tidigare skada. Patienten upplevde att ldkaren inte tog del av journalen,
ifrdgasatte hans sjukdom och arbetsférméaga samt inte gjorde en
helhetsbedémning av det psykiska maendet. Patienten upplevde aven att hans
ursprung kopplades till bedémningen av sjukskrivningen pa ett krénkande och
diskriminerande satt.

Atgérd: | svar fran vardgivaren beklagades patientens upplevelse och de brister
som framkommit. Arendet hade gétts igenom i ledningsgruppen, med berérd
yrkesgrupp och involverad lakare for att dra lardom av det intréffade. Lakaren
uppgav att den medicinska beddmningen och stéllningstagandet till
sjukskrivning hade gjorts utifran tillganglig information och att patientens
bakgrund inte hade péverkat bedémningen. Lakaren kénde inte igen uppgiften
om uttalandet om patientens ursprung men beklagade att samtalet hade
upplevts som krénkande. Da patienten efter att svaret dversants inte horts av
inom angiven tid avslutas drendet.
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1177
Primérvard
V2606-04667

Kommunikation

Man uppgav att skoterska pa vardcentral bemotte sjuk och kanslig patient pa
ett okénslig satt

En man ringde sin vardcentral for att avboka en avtalad tid féljande dag.
Patienten fick besked om att han kunde komma att debiteras for uteblivet
besok. Patienten ifrdgasatte inte reglerna utan det bemétande han fick.
Patienten kénde att skoterskan som svarade i telefon inte lyssnade och var

Bemétande avvisande. Patienten uppgav att han hade flera diagnoser och sjukdomar vilket
gjorde att han ibland behévde lite mer tid for att forklara sin situation. Da &r ett
lugnt och respektfullt bemétande extra viktig, han saknade detta vid det
aktuella tillfallet.

Atgérd: | sitt svar beklagade vardgivaren att patientens kontakt med
vardcentralen inte utfallit pa det satt patienten hade forvantat sig. Vardgivaren
uppgav att de alltid forsokte arbeta pa basta satt utefter de riktlinjer, rutiner och
uppdrag de har. Vardgivaren uppgav att man hade pratat med den aktuella
sjukskoterskan om vad som forvdntades av personalen gallande bemétande och
kontakt med patienter i telefon. Vardgivaren skulle dven ta upp rutin om
bemotande pa kommande arbetsplatstraff sa att samtlig personal skulle ta del
av den annu en gang. Patienten har efter att ha tagit del av yttrandet inte
aterkommit inom angiven tid och arendet avslutas.

1177 Kvinna uppgav att skoterska pa vardcentral flera ganger nekade patienten att

Primirvard boka tid till lakare

V2607-04720

Tillganglighet
Vantetider i varden

Kommunikation

En kvinna uppgav att sjukskoterska pa vardcentral flera gdnger nekade henne
att boka lakartid for de olika besvar hon hade. Patienten ansag att det var fel att
en skoterska stéller diagnos och gor bedomning per telefon och sedan nekar
patienter att boka tid till lakare.

Atgérd: | sitt svar uppgav vardgivaren att de pratat med patienten och haft en
genomgéng av hennes drende.. Vardgivaren bad om ursakt fér det bemétande

Bemdtande som patienten hade fatt och uppgav att de tog hennes synpunkter pa storsta
allvar. Enligt vardgivaren hade man tagit upp patientens erfarenheter internt for
att sakerstélla att enheten larde sig av handelsen och for att undvika
upprepande. Patienten hérdes inte av efter att ha tagit del av svaret och arendet
avslutades.

1177 Spiral utanfér livmodern efter insattning
Primérvard En kvinna framférde synpunkter pa en barnmorskemottagning efter inséttning

V2607-04729

Resultat
Resultat

Vaérd och behandling

av en spiral. Efter en tids utredning konstaterades att spiralen inte satt i
livmodern utan hade hamnat i bukhalan. Kvinnan beskrev att det tog tid innan
detta upptacktes.

Atgérd: Patienten har efter initial kontakt inte hérts av vidare, drendet avslutas.

Behandling
1177 Svarigheter att felanmala hjalpmedel
Priméarvard En man ar missndjd med kvaliteten pa sitt hjalpmedel. Han har forgaves forsokt

V2607-04739

Vérdansvar och organisation
Hygien/miljo/teknik

Tillganglighet
Telefontillganglighet

komma i kontakt med leverantéren for att felanméla produkten och upplever att
bristande tillganglighet har forsvarat mojligheten att fa hjalp med problemet.

Atgard: | vardgivarens svar beklagades att patienten hade haft svért att komma i
kontakt med leverantoren. Vardgivaren hade kontaktat leverantéren med
anledning av patientens reklamation och bett att nya sensorer skulle skickas till
patienten. Vardgivaren uppgav att verksamhetens administrativa hantering
skulle foljas upp for att se hur processen kunde férbéattras och férenklas for
patienter. Patientens synpunkter skulle dven anvandas i vardgivarens
uppfoljning med tillverkaren av produktbrister och hanteringen av
reklamationer. Da patienten efter att svaret Oversénts inte horts av inom
angiven tid avslutas drendet.
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1177
Primérvard
V2607-04743

Administrativ hantering
Brister i hantering
Ekonomi

Patientavgifter

Man som var utskriven fran Sverige ansag att han felaktigt debiterats
patientavgift

En man som var folkbokford i ett europeiskt land, men hade id-kort fran ett
annat europeiskt land, fick av vardgivare information om att han skulle debiteras
en hdg patientavgift och att hans europeiska sjukforsékringskort inte gallde.
Mannen ansdg att detta var fel vilket bekréftades av en annan vérdgivare som
tog emot patienten utan att debitera hoga avgifter.

Atgard: | sitt svar bekraftade vardgivaren patientens tolkning av villkor fér
patientavgifter och beklagade att de inte forstatt hur besoket skulle debiteras.
Vardgivaren menade att eftersom patienten hade id-kort fran ett land och
sjukforsakringskort frén ett annat, sa visste inte vardgivaren vilka regler som
skulle gélla. Vardgivaren uppgav att de foljer regionens riktlinjer och att de far
besok fran hela vérlden vilket komplicerar handhavandet. Enligt vardgivaren
stamde inte patientens uppgift om att vardgivaren nekat honom hjalp, deras
enda fel av att debitera patienten for den vard han fatt. Vardgivaren uppgav att
de skulle dra lardom av handelsen for framtida arbete.
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Vard och behandling
Diagnos
Kommunikation

Information

Sjukskoterska pa vardcentral bedomde felaktigt att utslag inte var baltros

En kvinna kontaktade vardcentral for att boka en akuttid pa grund av hudutslag.
Patienten skickade bilder pa utslagen for bedémning. Den sjukskoterska som
svarade menade att utslagen inte var béltros utan snarare en reaktion pa nya
klader. Patienten kénde sig inte trygg med det beskedet utan kontaktade lakare
via digital vardgivare. Utifrdn samma bilder som vardcentralen fatt, stéllde
digital lakare diagnos baltros och satte in behandling. Patienten informerade
verksamhetschef pd vardcentralen som lovade dterkomma till patienten efter att
ha diskuterat fragan med berérda medarbetare. Patienten uppgav att den
aterkopplingen drojde manga veckor, trots flera pAminnelser.

Atgérd: | vardgivarens svar framkom att beddmningen ansdgs ha varit korrekt
utifran fotografierna och uppgifterna om en majlig reaktion pa nya klader.
Vardgivaren ansag dock att fler frdagor om bland annat smarta, utslagets
utseende och dmhet borde ha stéllts eftersom detta inte kunde bedémas utifran
fotografier. Vardgivaren beklagade att sjukskoterskan hade missat detta. Med
anledning av drendet hade interna diskussioner forts och vardgivaren hade tagit
fram fler fragor som skulle stéllas vid utslag som kunde vara béltros.
Vardgivaren uppgav aven att personalen framéver skulle ta stod av kollegor vid
osakerhet kring utslag. Vardgivaren bad ocksa om ursakt for den uteblivna
aterkopplingen och uppgav att ansvarig lakare hade anmalt franvaro utan att
n&gon annan hade tagit &ver uppgiften. Arendet avslutades pé férvaltningen.
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V2607-04802

Vard och behandling

Undersdkning/beddmning

Vaérd och behandling
Behandling

Brister i undersdkning, ingen remittering till specialistlakare

Laga blodvarden foljdes inte upp av lékare vid vardcentral. Vid undersdkning av
lakare pavisades hogt blodtryck vilket av ldkaren i journalen férklarades av
radsla for vardpersonal. Lakaren ordinerade medicin mot det héga blodtrycket.
Lakaren ville inte remittera patienten till specialistlakare.

Atgérd: Av inhamtat svar fran vardgivaren framgick att berérd lakare inte langre
tjanstgjorde vid verksamheten. Berord verksamhetschef erbjod patienten
direktkontakt, det vill saga samtal med berdrd verksamhetschef. Patienten tog
del av svaret och har darefter inte vidare hért av sig inom angiven tid. Arendet
avslutas.
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Administrativ hantering

Intyg

Lakare skickade in felaktiga intyg till Forsakringskassan

Lakaren pa vardcentralen skickade in felaktiga intyg till Forsakringskassan vilket
gjorde att en man inte fick nagon sjukersattning pa flera manader.

Atgard: Svar inhdmtades fran vardgivaren som férstod att det hade skapat stor
osakerhet och frustration hos mannen nar han hade nekats sjukpenning fran
Forsakringskassan. Den medicinskt ansvarige lakaren hade gatt igenom det
aktuella sjukintyget och beddémt att intyget var noggrant och utférligt skrivet,
dar mannens sjukdomsbild, funktionsnedsattning och aktivitetsbegrénsningar
hade beskrivits sa tydligt som mgjligt. Ett sjukintyg fungerar som ett medicinskt
underlag, men att det slutgiltiga beslutet om rétten till sjukpenning enbart
fattas av Forsakringskassan utifrdn deras regelverk. Att Forsékringskassan valjer
att avsla en ansokan betyder darfor inte att intyget i sig ar felaktigt eller daligt
utformat. Vardgivaren beklagade den svara situation mannen hade hamnat i
och att han upplevde att han inte fatt det stdd han behover kring hur det ska
|6sas. Mannen halsades valkommen att boka en lékartid for genomgéng av
intyget om han énskade. D& patienten efter att svaret dversants inte horts av
inom angiven tid avslutas arendet.
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Vérd och behandling
Undersdkning/bedémning
Vérdansvar och organisation

Hygien/miljo/teknik

Nekas ldkarbesok och ny blodsockermatare

En man har diabetes och férsokte boka tid hos ldkare men har inte fatt nagon
ldkartid. Mannen forsokte ocksa fa en ny blodsockermatare men fick inte det.

Atgérd: Svar inhamtades fran verksamhetschefen som beskrev att mannen hade
varit i kontakt med vérdcentralen flera gdnger senaste tiden. Vid ett tillfalle
identifierades akuta allvarliga besvar som kopplades till diabeteskomplikationer
varvid han hénvisades till akutmottagningen. Sedan hérde mannen av sig och
begarde icke akut arskontroll under den mest pressade semesterperioden, men
eftersom han inte hade nagra symtom bedémde jourlékaren inte drendet som
akut. Gallande blodsockermatare och bokning av lakartid lamnades detta vidare
till diabetesskoterskan. Hon uppmaéarksammade att mannen inte hade foljt
nagon av sina lakemedelsordinationer sa han kallades skyndsamt bade till
distriktsskoterska och darefter till lakare, s& han har nu fatt den uppféljning han
behovde. Mannen var alltid vdlkommen att héra av sig till vardcentralen ifall han
har fragor eller funderingar. D& patienten efter att svaret versénts inte horts av
inom angiven tid avslutas arendet.
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Ekonomi
Patientavgifter
Kommunikation

Bemotande

Nekad att betala med faktura, obehaglig kommunikation

En patient som kom till vdrdcentralen for sitt bokade lakarbesok bad
receptionisten om att fa betala bestket med faktura. Receptionisten
informerade dock med hdg rost patienten om att endast akuta besok gick att
betala med faktura och ifragasatte att patienten inte kunde betala pa plats.
Patienten menar att situationen var obehaglig och blev radd att lakarbesdket
skulle ga om intet, hen kdnde sig tvungen att lana pengar for att kunna betala
patientavgiften pa plats.

Atgérd: Svar inhamtades frén vérdgivaren som beklagade upplevelsen och
informerade om att den féljer regionens avgiftsregler. Man ska kunna betala
med betalkort och kontant, men &ven faktura om man inte har annan mgjlighet.
Vardgivaren erbjuder dven betalning genom swish och informerar patienter som
efterfradgar faktura att den har flera olika betalningsméjligheter. Vardgivaren
skulle inom verksamheten prata om rutiner kring betalning av patientavgifter,
hur den kan forbattra hanteringen och kommunikationen och hoppades att den
hade patientens fortsatta fortroende. Patienten har efter att svaret Gversants
inte horts av inom angiven tid. Arendet avslutas.
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Vérd och behandling
Behandling

Barn fick annat vaccin an ordinerat

Narstaende till ett barn uppgav att barnet, i samrad med behandlande lékare,
hade ordinerats ett specifikt vaccin. Vid vaccinationstillfallet gavs dock ett annat
vaccin an det som ordinerats. Den narstaende ifragasatte hur fel vaccin kunde
administreras och dnskade en forklaring till det intraffade.

Atgard: | svar inhamtat fran vardgivaren beklagades att barnet av misstag hade
fatt ett annat vaccin én det ordinerade. Ansvarig lakare hade bedémt att det
inte innebar nagon medicinsk risk for barnet. Handelsen hade registrerats som
en awvikelse och skulle analyseras vidare. Den skulle &ven tas upp i
arbetsgruppen for genomgang av rutiner och kontroller for att minska risken for
att ndgot liknande skulle intraffa igen. Arendet avslutades pa férvaltningen.
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Administrativ hantering
Brister i hantering
Ekonomi

Patientavgifter

Forsenad remiss orsakade hogre kostnad for patienten

Patienten besokte vardcentral. Lakaren hanvisade patienten till
hudspecialistmottagning dar patienten tidigare erhallit vard. Lakaren utlovade
ocksa att uppratta remiss till denna specialistmottagning. Patienten erholl en
kallelse fran specialistmottagning. Dock fanns det ingen remiss till denna
mottagning vilket innebar en hdogre kostnad for patienten.

Atgard: Av inhdmtat svar fran vardgivaren framgick att remissen upprattades
kort efter patientens besok och den medicinska bedémning. Om patienten
bokar en tid hos en annan vardgivare behdver patient sjélv kontrollera vilka
villkor som géller for besdket och vilken patientavgift som géller, enligt
yttrandet. Patienten tog del av svaret och har darefter inte vidare hort av sig
inom angiven tid. Arendet avslutas.
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Vérd och behandling
Behandling
Kommunikation

Bemotande

Vérdansvar och organisation

Hygien/miljo/teknik

Glomdes bort under behandling, traning stélldes in

En man besokte en rehabmottagning for behandling av artros i hédnderna.
Behandlingen péabdrjades, med handerna i ett bad, men arbetsterapeuten
ldmnade déarefter patienten ensam i rummet och meddelade att hon skulle vara
tillbaka efter en stund. Efter drygt 75 minuter kom hon tillbaka och férklarade
att hon hade glémt bort patienten och att det nu var for sent for att fortsatta
besdket med 6vningar, de fick han géra hemma istéllet. Patienten menar att han
var véldigt orolig under tiden han var lamnad ensam och inte hade mojlighet att
Oppna dorren sjalv. Han tycker att verksamhetschefer behéver ha mer kontroll
Over sina anstéllda och verksamhetens rutiner, att bristande kontroll leder till
oonskade konsekvenser for patienterna.

Atgérd: Svar inhdmtades fran vardgivaren som verkligen ville beklaga
upplevelsen, dess vardegrund bygger pa allas lika vérde och att alla patienter
ska kénna sig trygga och val omhéndertagna. Vardgivaren hade talat med
berérd medarbetare som gett en forklaring till det intraffade, denna hade pa
grund av samtidigt administrativt arbete glomt bort tiden. Medarbetaren
beklagade djupt den uppkomna situationen och hanvisade till den manskliga
faktorn. Vardgivaren informerade om att det pa mottagningen finns en
enhetschef som finns tillganglig for att stédja medarbetare i det vardagliga
arbetet och félja upp verksamheten. Alla medarbetare har dock ett eget ansvar
att folja rutiner och arbetar sjalvstandigt i behandlingsarbetet under sin
legitimation. Vardgivaren skulle se dver sina rutiner och arbetssatt for att
undvika att en liknande situation intraffar igen. Patienten har efter att ha tagit
del av svaret inte hérts av inom angiven tid. Arendet avslutas.
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Vérd och behandling
Diagnos
Vard och behandling

Undersokning/bedémning

Fel diagnos, bristfallig undersékning

Patienten upptéackte en hard kndl i sin buk. Patienten bokade in sig pa ett
lakarbesok vid vardcentral. Remiss for undersokning med réntgen uppréattades.
Lakaren meddelade senare patienten att det inte fanns behov av behandling.
Senare Okade knolen i storlek, daven vark uppstod. Patienten traffade annan
lékare vid vardcentralen. Denne lakare upprattade remiss for undersékning hos
kirurg vid akutsjukhus. Undersékningarna pavisade att patienten led av blodcells
cancer.

Atgérd: Av inhamtat svar frén vardgivaren framgick att det svar pa
undersékningen med réntgen som vardgivaren fick av den mottagning som
genomfort undersdkningen angav felaktiga uppgifter om fynden. Vardgivaren
avsdg med anledning av detta misstag uppratta en skarp avvikelse till
mottagningen som genomfort rontgenundersokningen. Misstaget vid
rontgenmottagningen orsakade férseningen av diagnosticering och behandling.
Patienten tog del av yttrandet och framférde att han avsag att vénda sig till
tillsynsmyndigheten IVO och patientférsakringen LOF. Arendet avslutas.
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Kommunikation

Information

Dokumentation och sekretess

Patientjournalen
Kommunikation

Bemotande

Bristande kommunikation och felaktig journalféring

En patient bokade ett besok i primérvarden och informerade i férvag om att hen
Onskade kommunicera pé engelska, vilket mottagningen accepterade. Under
besdket upplevde patienten att ldkaren hade svart att kommunicera pé engelska
och uppmanade patienten att tala svenska. Patienten upplevde detta som
krankande och menade att vardgivaren borde ha ordnat en engelsktalande
Iékare eller tolk. Efter besoket upptackte patienten att flera uppgifter i journalen
var felaktigt dokumenterade, vilket patienten uppfattade berodde pa bristande
kommunikation.

Atgérd: Svar har inhdmtats frén vardgivaren. | svaret uppgav vérdgivaren att det
ar deras ansvar att patienten kadnner sig trygg och att medicinsk information
formedlas utan risk for missforstand pa grund av spraket. Vardgivaren medgav
att det hade brustit vid det aktuella besdket. Den berérda lakaren har
informerats om synpunkterna och beklagade det intréffade. Handelsen har
diskuterats i personalgruppen med fokus pa véarderingar samt ett respektfullt
och professionellt bemétande. Patientens journal har ocksé uppdaterats med
korrekta uppgifter och en intern avvikelse har registrerats for att minska risken
for att en liknande héndelse skulle intraffa igen. Da patienten efter att svaret
Oversants inte horts av inom angiven tid avslutas drendet.
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Vérd och behandling
Lakemedel
Resultat

Resultat

Ifragasatter lakemedelsbehandling som ledde till stort lidande

En kvinna forskrevs ett lakemedel mot sin lungsjukdom genom en vérdcentral.
Patienten menar att lakaren inte noterade att hon ofta drabbas av
urinvagsinfektioner, vilket ar en biverkan med medicinen. Efter att behandlingen
paborjades drabbades patienten av frekventa urinvagsinfektioner vilket ledde till
stora besvar, lakarbesok, smartor och inlaggning pa sjukhus med intravends
antibiotika. Vid ett besok pa vardcentralen uppmarksammades darefter
behandlingen och patienten uppmanades att sluta med lakemedlet omgaende.
Hon menar att hon utstatt over ett halvars lidande i onddan.

Atgard: | vardgivarens svar framkom att patienten hade haft Iangvariga besvar
med svarigheter att tdmma urinblasan. Vardgivaren beskrev att ett lakemedel
som patienten behandlades med kunde ge sddana besvar som biverkan.
Behandlingen hade darfor pausats for att undersdka om besvaren minskade,
men vid uppfoljningen hade de i stort sett kvarstatt. Vardgivaren bedémde
darfor att lakemedlet sannolikt inte var den huvudsakliga orsaken till besvaren
och kunde inte se nagra felaktigheter i handlaggningen. Patienten har efter att
ha tagit del av svaret framfort synpunkter pa detta, men dérefter inte
dterkommit inom angiven tid. Arendet avslutas.
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Kommunikation

Bemotande

Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

Administrativ hantering

Intyg

Upplevt bristande bemdétande och védgran att ta del av journal

En man framfor synpunkter pé en lékare vid en vardcentral som enligt honom
skrattade hogt och under en langre stund under vardbestket samt férnekade
att detta skedde néar patienten bad ldkaren att sluta. Patienten uppger aven att
ldkaren vagrade ldsa hans journal och inte ville bakdatera ett sjukintyg. Vidare
beskriver mannen att en sjukskoterska pa vardcentralen stangde en chatti 1177
och vagrade granska hans journal. Han 6nskar fa byta lakare omgéaende, fa en
akut psykiatrisk bedémning, en ny medicinsk bedémning av sin viktnedgang
och sina smartor efter viktforlust samt fa felaktiga uppgifter i journalen rattade.

Atgérd: | vardgivarens svar beklagades patientens upplevelse av brister i
bemdtandet. Fragan skulle tas upp med berérd ldkare. Vardgivaren uppgav att
ett sjukintyg inte kunde utfardas i efterhand eftersom mottagningen inte hade
haft kontakt med patienten under den aktuella perioden och darfor saknade
underlag for att bedoma arbetsformagan. Patienten hanvisades till den
vardgivare som hade haft kontakt med honom under perioden. Patienten
informerades dven om att han kunde kontakta en fysioterapeut utan remiss och
hanvisades till psykiatrin vid behov av en psykiatrisk bedémning. Vardgivaren
hade bokat ett lakarbesok for bedomning av patientens vriga besvar. Da
patienten efter att svaret Gversants inte horts av inom angiven tid avslutas
arendet.
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Kommunikation
Delaktig
Kommunikation

Bemotande

Upplevde sig inte lyssnad till vid ldkarbesok

En kvinna sokte en vardcentral pa grund av besvar fran en axel. Patienten
upplevde att lakaren inte trodde pa hennes beskrivning av besvaren och
uttryckte sig som om hen visste bast. Patienten hanvisades till en fysioterapeut
med beskedet att besvaren skulle bli bra. Patienten kénde sig ledsen och
besviken éver bemétandet och upplevde att hon inte blev lyssnad till.

Atgard: Svar inhdmtades fran vardgivaren som bad om ursikt fér att
bemétandet hade upplevts som avfardande eller nedlatande. Vardgivaren
uppgav att patientens tillstand i forsta hand behandlades med fysioterapi, men
att en bedomning infor operation kunde bli aktuell vid langvariga och uttalade
besvar trots aktiv behandling. Vardgivaren beklagade att patienten inte hade
varit ndjd med bemotandet och uppgav att synpunkterna togs emot som en del
i verksamhetens forbattringsarbete. Da patienten efter att svaret Gversants inte
hoérts av inom angiven tid avslutas drendet.
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Vérd och behandling
Behandling

Kommunikation

Upplevde att varden inte gav stod vid utmattning, uppmanades sdga upp sig
fran arbetet

En person som madde psykiskt daligt och beskrev stress och utmattning
upplevde att hen inte fick det stod och den hjélp som efterfragades fran varden.
| stallet uppmanades personen att sdga upp sig fran sitt arbete, hitta sig sjélv
eller sdka ett annat arbete. Personen hade forvantat sig att varden skulle ge
stod och hjalp for sitt maende och upplevde att detta inte tillgodosags.

Atgard: Férvaltningen har gjort upprepade kontaktférsék och information har

Delaktig lamnats om patientnamndens uppdrag och verksamhet. Da ingen aterkoppling
inkommit frdn patienten avslutas arendet.
1177 Medicinsk bedémning ifragasatts nér intyg for sjukskrivning nekades under
Primirvard mycket kort besok

V2607-04949

Vérd och behandling
Undersodkning/beddmning

Administrativ hantering
Intyg

Kommunikation

Delaktig

En man med depression och dngest sokte en vardcentral for att fa ett
medicinskt underlag till Férsakringskassan infor fortsatt sjukskrivning. Han hade
bytt huslékare for att fa en tid innan Forsakringskassans tidsfrist gick ut. Samma
dag som besdket blev han informerad om att lakaren egentligen inte var
tillganglig eftersom ldkarens schema hade @ndrats, men efter att patienten
forklarat sin situation fick han anda komma pé den bokade tiden. Patienten
menar att ldkaren tidigt under besoket meddelade att nagon sjukskrivning inte
skulle bli aktuell och han upplevde att ndgon individuell medicinsk bedémning
inte gjordes. Lakaren ville inte ta del av det underlag fran Forsakringskassan som
han hade med sig. | stéllet hanvisades han till psykolog eller annan vardgivare
och uppmanades att aterga i arbete. Patienten upplevde att han inte blev
lyssnad pa eller tagen pa allvar och att besoket var alltfor kort. Han vill att
besdket granskas och onskar att vardcentralen ser éver bemotandet av
patienter med psykisk ohalsa och tidskritiska arenden gentemot
Forsakringskassan. Han begér dven aterbetalning av patientavgiften for besoket
da han menar att detta var fem minuter kort och det vérsta han varit med om.

Atgard: Svar inhdmtades fran vardgivaren som tackade fér synpunkterna och
beklagade upplevelsen. Vardgivaren informerade om varfor patienten blivit
kontaktad rorande ombokning och bad om ursakt for att det inte
kommunicerades tydligare. Enligt journalen hade ldkaren gjort en utforlig
undersokning vid besoket, bade en somatisk och psykisk bedémning. En
genomgang av medicinlistan var utférd samt bedémning av tidigare
sjukdomshistoria. Det fanns ocksa en atgardsplan. Av anteckningarna kunde
vardgivaren inte se nagra brister. Vardgivaren menade att tidigare huslakare,
som patienten bytt ifran, hade en planering for sjukskrivning i samrad med
handlaggare pa Forsakringskassan och hade skickat en remiss till vdrdcentralens
psykolog. Vardgivaren rekommenderar att patienter behaller sina ordinarie
huslakare sa att det finns en kontinuitet som underlattar i kontakten mellan
lékare och patient, vilket ar sarskilt viktigt for patienter med psykisk ohélsa och
personer med pagaende sjukskrivningar. Ibland finns det dock anledningar som
medfor att man valjer en annan huslakare och det var trakigt att det inte blev ett
positivt byte for patienten. Vardgivaren skulle vid ett lakarméte lyfta bland
annat vikten av en tydlig och empatisk kommunikation med patienter och skulle
dérmed ocksa ta upp vikten av att ldkaren vid besoken informerar patienten om
planen fér beddmning och eventuell fortsatt utredning. Betalningen for
lakarbesoket kvarstod dock. Patienten har efter att svaret 6versénts inte
aterkommit inom angiven tid. Arendet avslutas.
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Vard och behandling
Lakemedel
Administrativ hantering

Brister i hantering

Lakare skrev fel nar recept skulle fornyas

Kvinna uppgav att hon inte fick korrekt fornyelse av recept darfor att lakaren
skrev fel i receptet.

Atgard: | sitt svar skrev vardgivaren att de kunde se att patienten hade fétt
recept pa det 6nskade lakemedlet. Vardgivaren hade talat med berérd lékare
och sag i journalen att patienten dven hade fétt ett nytt recept utfardat nagra
veckor senare. Vardgivaren uppgav att det inte kunde se nagot fel i
handldggningen och att de hoppades att ordinationerna skulle fungera pa den
mottagning som patienten hade bytt till. Arendet avslutas.
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Kommunikation

Bemotande

Skoterska visade ingen empati nar patient avbokade tid pa grund av dodsfall i
familjen

En kvinna behdvde med kort varsel avboka tid till lékare pa grund av dodsfall i
familjen. Enligt patienten bérjade den sjukskdterska som tog emot samtalet
direkt prata om att patienten skulle komma att debiteras for uteblivet besok.
Skoterskan sade ocksa att det inte fanns nagon annan tid. Patienten menade att
skoterskan pastod detta utan att ha kontrollerat saken forst.

Atgérd: | sitt svar menade vardgivaren att de hade brustit i bemétande och
kommunikation. Enligt vardgivaren att de hade en tydlig telefonpolicy sa att den
som kontaktade vardcentralen alltid skulle kénna sig trygg i att fa ett
professionellt bemotande. Bade vid fysiska besok och vid telefonkontakt.
Vardgivaren uppgav att man med anledning av patientens klagomal skulle ga
igenom enhetens telefonpolicy samt félja upp att den efterlevdes. Vardgivaren
skulle dven ta upp klagomalet med berérd medarbetare. Arendet skulle
hanteras som en avvikelse inom ramen for enhetens avvikelsehanteringssystem.
Arendet avslutas.
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Administrativ hantering

Brister i hantering

Vardansvar och organisation

Vardflode/processer

Vardcentral foljde inte upp remiss nar de inte fick nagot svar

En kvinna som genomgatt operation i tan var inte néjd med resultatet. Hon
ifragasatte resultatet till den specialistmottagning som fick remiss fran
vardcentralen. Specialistmottagningen uppgav att patienten aldrig hade varit
hos dem. Patenten kontrollerade sina utférda betalningar och sdg att hon
opererats av en annan vardgivare an den som mottagit remissen. Hon ville da
ha svar fran vardcentralen gallande deras remisshantering och uppféljning av
remisser.

Atgard: Vardgivaren beklagade det intraffade. Enligt vardgivaren hade patienten
opererats av en lakare som anvéande ett annat journalsystem &n vardcentralen.
Darfor kom remisssvaret per post och skannades in i patientens journal. Det
gjordes en anteckning i journalen om detta. Vardgivaren uppgav att den
ursprungliga remissmottagaren inte hade besvarat eller avslutat remissen i
journalsystemet, vilket enligt vardgivaren var avvikande. Vardgivaren
informerade om Inspektionen for vard och omsorg, IVO samt om LOF,
Landstingens 0msesidiga forsakringsbolag. Patienten har efter att ha tagit del av
svaret inte aterkommit inom angiven tid och drendet avslutas.
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Fast kontakt/vardplan

Bristande stod och bemétande vid utsattning av antidepressiv behandling

En kvinna sokte en vardcentral pa grund av svara besvar efter avslutad
behandling med antidepressiv lakemedelsbehandling. Hon upplevde att lakaren
saknade tillracklig kunskap om utsattningssymtom och darfor inte kunde ge rad
om fortsatt handlaggning eller erbjuda adekvat stod. Patienten upplevde dven
att lakaren var ointresserad, att hon inte blev lyssnad pa eller tagen pé allvar och
att kontakten avslutades utan en plan for fortsatt omhandertagande, trots att
besvaren lett till sjukskrivning. Hon 6nskar att varden infor individuella
nedtrappningsplaner, tydlig information om mgjliga utsattningssymtom,
planerade uppféljningar efter avslutad behandling samt 6kad utbildning fér
vardpersonal om utsattningssymtom och hur dessa kan skiljas fran aterfall.

Atgard: Svar inhdmtades fran vardgivaren som menade att det var beklagligt att
patienten inte kande sig tagen pa allvar eller fick den hjalp och vagledning som
hon hade ratt att forvanta sig. Vardgivaren tog patientens beskrivning pa stort
allvar. Vardgivaren redogjorde for hur patienten omhandertagits, det hade
bland annat skrivits lakemedelsrecept, ordinerats prover och ordnats med
sjukskrivning. Efter genomgang av drendet konstaterade vardgivaren dock att
patientens upplevelse var befogad och att kommunikationen brustit da det inte
bokats nagon uppféljningstid, patienten sjalv var ombedd att kontakta
mottagningen. Med anledning av det intréffade planerades genomgang med
aktuella lakare kring rutiner for nedtrappning och utsattningssymtom samt en
avvikelsehantering inom dess interna system for att undvika liknande handelser i
framtiden. Att inféra ett nationellt stddprogram for utsattning av antidepressiva
ladkemedel med 6kad utbildning till vardpersonal och tydligare riktlinjer var
nagot som vardgivaren stédjer, men som inte faller pa den enskilda
vardcentralens roll utan ar ndgot for lakarprofessionen och regionpolitikerna att
hérsamma. Patienten har efter att ha tagit del av svaret inte horts av inom
angiven tid. Arendet avslutas.
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Vérd och behandling
Undersokning/bedémning
Tillganglighet

Vantetider i varden

Patienten bortprioriterades vid vardcentral, trots skarsar

Patienten bortprioriterades vid vardcentral, trots blédande skarsar i handen. Han
fick vénta mycket lange pa behandling, andra patienter prioriterades. Nar
patienten val fick vard syddes séren igen.

Atgard: Av inhdmtade svar fran vardgivaren framgick att patienter som séker
vard hos vardgivaren blir prioriterade utifran sina behov och vardpersonalens
mojligheter. Patienten tog del av svaren och framférde att han skulle vénda sig
till berérd tillsynsmyndighet, Inspektionen fér vard och omsorg, IVO. Arendet
avslutas.
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Vard och behandling
Behandling

Kommunikation

Delaktig

Fysisk smarta upplevdes inte tas pa allvar

En kvinna sokte vard pa en vardcentral for fysisk sméarta. Hon ansag att lakaren
inte tog hennes besvar pa allvar utan fokuserade pa hennes psykiska ohélsa och
autismdiagnos. Kvinnan uppgav att hon sjalv fick komma med forslag och
férsdka hitta en lamplig rehabilitering.

Atgérd: | svar inhdmtat frén vardgivaren beklagades att patienten hade upplevt
att lakaren inte tagit ansvar for hennes utredning och rehabilitering och att hon
hade kant sig hanvisad mellan olika verksamheter. Vardgivaren uppgav att for
stort fokus hade lagts pa patientens psykiska maende i stéllet for pa hennes
smarta och beklagade detta. Det framkom att fler fysiska besék borde ha
genomforts for undersékning och for att tillsammans med patienten
sammanfatta och planera den fortsatta utredningen och rehabiliteringen.
Vardgivaren forklarade att avsikten inte hade varit att kritisera patientens val att
sOka privat vard eller att avrada henne fran detta. Lakaren sag positivt pa att
kontakten med patienten hade fortsatt. Patienten har tagit del av yttrandet.
Arendet avslutas.
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Otrevligt bemotande och felaktig information

En man har varit pa besok pa vardcentralen och menar att lakaren gav
missledande och felaktig information. Mannen sokte psykiatrisk hjdlp men
hanvisades till psykiatrin. Lakaren hade dessutom ett otrevligt bemdtande och
skrev felaktig information i journalen.

Atgérd: | inhamtat svar frén verksamhetschefen beskrev denna att ldkaren hade
hanvisat mannen till den psykiatriska mottagningen dar han redan hade en
etablerad kontakt. Da ldkaren hade varit tydlig med detta kunde det ha
uppfattats som att han var otrevlig. Bade receptionisten och lakaren hade ringt
och skickat remiss till den psykiatriska mottagningen och meddelat om
mannens behov av sjukintyg, vilket sedan hade ordnat sig. Verksamhetschefen
beklagade att mannen hade upplevt kontakten med lakaren negativt och
hoppades att han skulle fa den fortsatta hjélp han behévde fran psykiatrin.
Mannen var alltid vdlkommen att fortsattningsvis soka vard pa vardcentralen vid
behov. D3 patienten efter att svaret 6versénts inte horts av inom angiven tid
avslutas drendet.

1177

Primérvard

V2607-05031

Vard och behandling
Behandling

Resultat

Resultat

Trots flera ingrepp hade kvinna fortsatta problem med inkapslad talgkortel

En kvinna opererades fler ganger for en inkapslad talgkortel. Trots upprepade
ingrepp aterkom hennes problem men infektion, varbildning och sprickande
bold.

Atgérd: Vardgivaren uppgav i sitt svar att de gjort en genomgang av journalen
och patientens kontakter med vardcentralen. Nar patienten forst kontaktade
vardcentralen undersoktes hon av ldkare som bedémde att det rérde sig om en
inflammerad talgkortel. Inflammationsharden tomdes och patienten ombads
aterkomma vid behov. En knapp vecka senare ringde patienten och meddelade
att inflammationen foérvarrats. Patienten remitteras till kirurg. Efter en tid tog
vardcentralen bort stygnen efter det ingrepp som utférdes pa
specialistmottagningen. En manad senare aterkom patienten med nya besvar
fran den inflammerade bolden. Lékare pa vardcentralen ville tdmma bélden
men patienten ville istéllet remitteras till den ldkare som forst opererat henne.
Vardgivaren uppgav att det inte sag att nagot fel begatts. Att inflammationen
aterkommer efter den sortens kirurgi var enligt vardgivaren inte ovanligt.
Patienten har efter att ha tagit del av svaret inte dterkommit inom angiven tid
och drendet avslutas.
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Vérd och behandling

Diagnos
Vard och behandling

Undersdkning/beddmning

Resultat

Resultat

Fordrojd diagnos av diabetes

En man sokte vard pa en vardcentral pa grund av overvikt, likgiltighet och
uttalad trotthet. Vid besoket kontrollerades blodtrycket men inte blodsockret.
Forst omkring tva ar senare konstaterades att mannen hade diabetes. Han
uppger att den fordrojda diagnosen har lett till nervskador i fétterna. Mannen
har nu fatt en diabetesbehandling som han &r néjd med, men anser att
sjukdomen borde ha upptackts tidigare.

Atgérd: Férvaltningen har gjort upprepade kontaktférsék och information har
lamnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet. D& ingen &terkoppling
inkommit fran patienten avslutas drendet.
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Valfrihet, fritt vardsékande

Nekad lakemedelsbyte trots biverkningar och upplevelse av att vara motarbetad

En man framférde synpunkter pa varden vid en vardcentral. Han uppger att han
har drabbats av svara biverkningar av sin lakemedelsbehandling men att
vardcentralen inte velat justera behandlingen eller utreda alternativa lakemedel
trots att sddana enligt honom finns. Han upplever &ven att personalen har
motarbetat honom och férsokt hindra honom fran att byta vardcentral, vilket
han anser strider mot réatten till fritt vardval. Detta har enligt mannen orsakat ett
stort lidande och lett till att han forlorat fértroendet fér mottagningen. Han
Onskar att patientnamnden hjalper till att sdkerstalla att hans medicinska
dokumentation overfors skyndsamt till den nya vardcentralen.

Atgérd: Svar inhdamtades fran vérdgivaren som menade att patientens klagomal
rorde missndjde med den medicinska radgivning som getts av sjukskoterska via
digitala chatt samt férdrojning i kontakt. Vardgivaren redogjorde for vilket rad
sjukskoterskan gett och att sjukskoterskan vid senare kontakt med patienten
skulle konsultera lékare, men att patienten da listat om sig innan svaret var klart.
Vérdgivaren menade att patienten hade fatt en medicinskt adekvat och korrekt
radgivning i chatten utifran sina symtom och sin aktuella medicinering. Den
kunde inte se att sjukskoterskan pa nagot satt hade forsokt hindra patienten
fran att lista om sig eller byta vardcentral. P& grund av reducerad kapacitet
under sommarbemanningen hade vardgivaren tyvérr inte haft mojlighet att
aterkomma i chatten sd skyndsamt som den normalt efterstravar och
vardgivaren beklagade att patienten blivit drabbad av denna fordrojning.
Vardgivaren tog till sig synpunkterna géllande svarstid i sitt fortsatta
kvalitetsarbete. Patienten har efter att ha tagit del av svaret framfort synpunkter
pa detta men darefter inte &terkommit inom angiven tid. Arendet avslutas.
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Administrativ hantering

Brister i hantering

Brister i tidsbokning och bemotande pa vardcentral

En kvinna besokte vardcentralen for ett bokat besék hos en
distriktssjukskoterska. Vid ankomsten fick hon besked om att hon i stallet skulle
tréffa en annan distriktssjukskoterska, vilket enligt kvinnan var felaktigt. Kvinnan
uppgav att hon tidigare haft en negativ upplevelse av den aktuella
distriktssjukskoterskans bemdétande och darfor accepterade att véanta for att fa
traffa den distriktssjukskoterska hon dnskade. Efter en stund kom den 6nskade
distriktssjukskoterskan ut och uppgav att besoket hade bokats om efter ett
telefonsamtal féregdende vecka. Kvinnan hade inte blivit kontaktad och inte fatt
information om nagon ny tid. Hon upplevde sig dessutom anklagad for att
ljuga. Besoket blev inte av, vilket enligt kvinnan innebar en bortkastad dag och
en onddig kostnad for fardtjanst.

Atgard: Svar har inhdmtats fran vardgivaren. Dér beklagade vardgivaren den
otydlighet som hade uppstatt i samband med det planerade besoket. Med
anledning av drendet kontaktades patienten av vardgivaren som beklagade det
intréffade men forklarade att information hade givits om ombokningen.
Patienten erbjods en ny tid men avbdjde d& hen redan hade fétt hjalp. Da
patienten efter att svaret Gversants inte horts av inom angiven tid avslutas
drendet.
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Kommunikation
Bemdtande

Tillganglighet
Telefontillganglighet

Bristande bemotande vid tidsbokning for sjukt barn

En foralder kontaktade en vardcentral angaende sitt barn, som var under ett ar
och hade varit sjukt i mer dn en vecka. Nar en sjukskdterska ringde upp for att
boka en tid upplevde foréldern att bemotandet var otrevligt och osympatiskt.
Foraldern dnskade en akuttid men upplevde att sjukskdterskan i stallet
ifrdgasatte honom trots att han uppgav att han varit artig under samtalet.
Samtalet avslutades genom att sjukskoterskan lade pa luren. Féraldern 6nskar
att verksamhetschefen uppmarksammas pa handelsen och menar att
sjukskoterskans agerande var oprofessionellt och bristfalligt.

Atgard: | vardgivarens svar beklagades att kontakten med vérdcentralen hade
upplevts negativt. Handelsen hade foljts upp i den lokala ledningen och med
berérd medarbetare. Medarbetaren kénde inte igen beskrivningen av samtalet
men beklagade att kontakten hade uppfattats pa det séttet. Vardgivaren
uppgav att det vid det aktuella tillféllet inte hade funnits méjlighet att erbjuda
den efterfragade lakartiden. Synpunkterna skulle anvéandas i verksamhetens
interna uppféljning for att uppmarksamma vikten av tydlig, respektfull och
professionell kommunikation. Arendet avslutades pa férvaltningen.
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Dokumentation och sekretess
Patientjournalen
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Kommunikation

Misstanke om saknade provsvar efter blodprovstagning

En man fick en remiss for blodprovstagning. Enligt lakaren var provsvaren
normala. Kort darefter drabbades mannen av en hjartinfarkt och ett giktanfall.
Nar han senare begarde en kopia av provsvaren uppgav lakaren att det endast
fanns ett provsvar fran en snabbsanka. Mannen ifragasétter detta eftersom
blodprov togs frdn bada armvecken och tva provrér dokumenterades. Han anser
darfor att det borde finnas ytterligare provsvar.

Atgard: | vardgivarens svar beklagades det intraffade. Patienten hade fatt
samtliga 6nskade provsvar hemskickade och darefter fatt information per
telefon om vilka prover som hade tagits och att samtliga svar hade lamnats.
Vardgivaren beklagade eventuella missforstand i kommunikationen med lakaren

Information ) “ N ; . T
vid besoket. Vardgivaren beklagade dven att patienten hade upplevt sig krankt i
kontakten med en medarbetare i receptionen. Samtal hade hallits med
medarbetaren, som inte lingre arbetade kvar p& vardcentralen. Arendet
avslutades pa forvaltningen.

1177 Nekades besok hos lakare och lakarintyg
Priméarvard Patienten nekades besdk hos lakare vid vardcentral och nekades dven

V2607-05170

Vérd och behandling
Behandling

lakarintyg.

Atgérd: | inhdmtat svar fran vardgivaren redogjordes for vardhistorik. Av
inhdmtat svar fran vardgivaren framgick att flera medicinska underlag
upprattats av lakare vid verksamheten. Lakare har upprattat sjukintyg,
retroaktiva intyg och lakarutladtande for sjukersattning. Lakare har vid flera
tillfallen upprattat kompletterande dokument och besvarat Forsakringskassans
fragor. Journalkopior och ytterligare medicinskt underlag har ocksa skickats till
Forsakringskassan da Forsakringskassan begart sddana. Av yttrandet framgick
att dokumentationen i journalen anger flera medicinska bedémningar,
utredningar, remisser, intyg och uppféljningar vid vardverksamheten. Patienten
tog del av svaret och har dérefter inte vidare hort av sig inom angiven tid.
Arendet avslutas.
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Kommunikation
Information

Administrativ hantering

Intyg

Nekas sjukintyg

En man har besvér med stora bélder i bakhuvudet som smartar. Bélderna &r
stora och variga vilka gor att lymfkértlarna pa halsen svullnar upp och bidrar till
somnsvarigheter. Mannen ringde till vardcentralen och 6nskade fa ett sjukintyg,
vilket han fatt forut. Lakaren hanvisade till att stanna hemma utan intyg
alternativt att soka digital vard for detta.

Atgard: Svar inhdmtades fran verksamhetschefen som férstod mannens
upplevelse av besvikelse Gver att inte fa hjalp med sitt sjukintyg. Det &r en
hudmottagning pa ett akutsjukhus som ar ansvarig fér mannens behandling,
och saledes aven forskrivning av lakemedel och sjukintyg. Vid semestertider far
vardcentralen verta mycket sjukskrivningsérenden fran
specialistmottagningarna da lakarna har semester. Oavsett semestertider eller gj
har de fortsatt ansvar for sina patienter. De ska antingen ha en ersdttare som tar
Over ansvaret eller planera sé att patienternas behov tillgodoses éver
semesterperioden. | mannens fall hade hudmottagningen inte fullgjort sitt
uppdrag. Verksamhetschefen skulle skriva en avvikelse till hudmottagningen for
att om mojligt undvika att det hander igen. | det har fallet hade mannen kommit
i kldam och det bad verksamhetschefen om ursékt for. Kanske borde
vardcentralen ha gjort ett undantag for att hjalpa mannen i sin situation, det
forsoker de oftast gora. Verksamheten skulle fortsatta prata om hur de ska
hantera liknande situationer i framtiden. Mannen hélsades att hora av sig till
verksamhetschefen om han dnskade ytterligare svar. Da patienten efter att
svaret dversants inte horts av inom angiven tid avslutas drendet.
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Diagnos

Ingen undersékning

Patienten led av en langvarig sjukdom och hade med anledning av denna
sjukdom kontakt med lakare vid vardcentral. Da hon aven kom att lida av
krakningar och buksmérta bokade hon in sig pa lakarbesok och framférde sin
misstanke att dessa problem kunde ha samband med hennes grundsjukdom.
Lakaren beddmde att sa inte var fallet. Senare bokade patienten in sig pa nytt
lakarbesok. Aven vid detta lakarbestk blev patienten besviken dver att |akaren
inte prioriterade skyndsam undersdkning. Det uppstod brister i
kommunikationen mellan ldkare och patient. Senare visade undersdkningar att
det var som patienten misstankt, problemen orsakades av grundsjukdomen.

Atgérd: Av inhdmtat svar fran vardgivaren framgick att patienten blivit korrekt
omhandertagen. Berord chef har dock genomfort samtal med berord lakare om
vikten att ge patienter utrymme att uttrycka oro. Det har dven samtalats om
vikten av tydlig och respektfull kommunikation, att fa patienten att kénna sig
delaktig. Patienten tog del av svaret och har dérefter inte vidare hort av sig
inom angiven tid. Arendet avslutas.
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Vard och behandling
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Kommunikation

Bemotande

Nekades bokning av tid, samt brister i bemotande

En kvinna kontaktade en vardcentral digitalt och 6nskade boka en tid, men
uppger att hon nekades detta. | stallet ville personalen att hon skulle fylla i ett
formular med fragor som kvinnan uppger att hon redan besvarat. Personalen
ska darefter ha avslutat samtalet utan hennes medgivande.

Atgérd: Svar har inhdmtats frén vardgivaren. Dér beskrevs att man som patient
generellt inte har ratt att krava en tidsbokning hos en specifik yrkeskategori. For
att vardgivaren pa basta satt ska kunna gora korrekta bedémningar och
sakerstélla att patienter med det storsta och mest akuta behoven far hjalp forst
behover information inhdmtas nar patienter vander sig till vardgivaren.
Patientens upplevelse av att personalen inte var tillrackligt tillmétesgéende i
samband med detta beklagades. Da patienten efter att svaret Oversants inte
horts av inom angiven tid avslutas drendet.
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Vérd och behandling

Undersdkning/beddmning

Misstanke om baltrossmitta vid operation pa vardcentral

En man sokte vérd vid en vardcentral for att ta bort ett frammande féremal ur
handen och uppgav att hela personalstyrkan var med vid borttagning av
foremalet. Nagra dagar senare fick mannen blasor som han sokte vard for vid
vardcentralen. Lakaren avfardade att det skulle réra sig om béltros. En vecka
senare behdvde mannen &ter sdka vard, och fick traffa en annan lakare som
konstaterade baltros och forskrev antivirala lakemedel. Mannen misstéanker att
han fick viruset vid handoperationen.

Atgérd: Svar har inhdmtats frén vardgivaren. Dar beskrevs att det &r beklagligt
att flera medarbetare medverkade inne pa rummet utan patientens tillatelse.
Berdrda medarbetare har vidtalats och uppger att de hade fatt patientens
medgivande att medverka. Forst vid patientens senare besdk hade utslagen
spridit sig, vilket gjorde det lattare for lakaren att stalla diagnos. Vardgivaren
bedémer att sannolikheten ar lag for att patienten skulle ha smittats pa
mottagningen, eftersom smittan 6verférs genom direktkontakt. Vardcentralen
foljer basala hygienrutiner. Det beklagades att patienten inte fatt den vard och
behandling han forvantat sig. Da patienten inte horts av inom angiven tid efter
att svaret dversants avslutas drendet.
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Resultat

Bristande utredning vid brusten hélsena

En man sokte vard pa en vardcentral pa grund av smaérta i en hal. Lakaren
undersdkte mannen och skrev ut smértlindrande lakemedel. Efter mer &n en
manad visade det sig att hdlsenan var av och att operation kravdes. Mannen
menade att den férdréjda diagnosen bidrog till att operationen blev mer
komplicerad, eftersom halsenan hunnit dra ihop sig. Han énskade svar frén
vardcentralen pa varfor skadan inte upptacktes vid forsta besoket och varfor
han inte skickades vidare for undersdkning av orsaken till smartan.

Atgard: Svar har inhdmtats fran vardgivaren. | svaret framkom att det vid den
forsta undersokningen inte hade funnits tydliga tecken pa att halsenan var av.
Patienten hade féatt inflammationsdampande lakemedel och uppmanats att
aterkomma om besvéren inte forbattrades. Patienten hade darefter hort av sig
och fatt en tid for aterbesok men hade uteblivit frdn besoket. En remiss
skickades till en ortopedisk specialistmottagning av lakaren som skulle tréffat
patienten. Specialistmottagningen hade begart att patienten forst skulle
genomga en rontgenundersdkning innan remissen kunde godtas.
Undersokningen hade genomforts skyndsamt och nar svaret hade kommit fick
patienten fortsatt behandling hos ortopedisk specialist. Vardgivaren beklagade
att diagnosen inte hade kunnat stallas vid det forsta besoket och forklarade att
symtomen da inte hade varit tydliga for en avsliten hélsena samt att patienten
inte hade aterkommit vid utebliven férsdmring enligt verenskommelsen.
Patienten har efter att ha tagit del av svaret inte horts av inom angiven tid och
arendet avslutas.

1177
Primérvard

V2607-05222

Vérd och behandling
Undersokning/bedémning
Resultat
Resultat

Vard och behandling

Synpunkter pa medicinsk bedémning

En man fick vid ett lakarbesok pa en vardcentral diagnosen latt
bitestikelinflammation och information om att symtomen skulle ga éver av sig
sjalva inom néagra veckor. Sju manader senare visade det sig att symtomen
berodde pa testikelcancer. Mannen uppgav att ldkaren inte tog symtomen pa
allvar och 6nskade att vardcentralen skulle besvara hans synpunkter pa den
medicinska bedémningen.

Atgérd: Svar har inhamtats frén vardgivaren. Dar beskrevs att undersdkningen
som lakaren hade utfort varit korrekt och att det vid tillfallet inte hade funnits
nagot som tydde pa en tumor. Patienten hade fatt radet att avvakta nagra
veckor och déarefter dterkomma till vardgivaren. Patienten hade inte aterkommit

Diagnos
J utan det hade drojt fem manader. Vardgivaren kunde inte se att nagot fel hade
begatts vid den medicinska beddmningen. Patienten har efter att ha tagit del av
svaret inte horts av inom angiven tid och drendet avslutas.
1177 Otydlig information om vantetid for listning pa vardcentral
Primérvard En man framfor synpunkter pé informationen kring véantetiden for listning pa en

V2607-05226

Vardansvar och organisation
Valfrihet, fritt vardsékande
Tillganglighet
Tillgénglighet till varden
Kommunikation

Information

vardcentral. Han har statt i ko for listning i nastan tre manader och kontaktade
vardcentralen for att fa information om sin plats i kon och en uppskattning av
hur lang vantetiden kunde vara. Han fick besked om att personalen inte hade
tillgang till information om hans koplats och att vantetiden kunde vara upp till
ett ar. Mannen upplever att informationen &r otydlig och otillrécklig och anser
att patienter bér kunna fa information om sin koplats eller &tminstone en rimlig
uppskattning av vantetiden.

Atgérd: | vérdgivarens svar framkom att patienten hade fétt felaktig information
om mgjligheten att f& uppgift om sin aktuella kdplats. Behorig personal hade
kunnat lamna uppgiften, men sadan personal hade inte varit i tjanst vid tillfallet.
Patienten borde darfor ha informerats om att vardcentralen kunde dterkomma
nar behorig personal fanns tillganglig. Vardgivaren beklagade det intraffade.
Som férbattringsatgard skulle samtliga vikarierande medarbetare fa skriftlig
information om hur listningen fungerade, méjligheten att lamna uppgift om
koplats samt vad som paverkade vantetider och placering i kon. Syftet var att
patienter skulle f3 enhetlig och korrekt information. Arendet avslutades pa
forvaltningen.
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1177
Primérvard
V2607-05231

Vard och behandling
Undersokning/bedémning
Kommunikation
Bemdtande
Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

Bristfallig undersdkning och brister i bemd&tande och journalféring

Patienten skadades i cykelolycka och uppsokte vardcentral. Nar patienten
tréffade lakare upplevde hon att lakaren inte lyssnade, att undersékningen var
bristfallig och att ldkaren inte upprattade korrekta journalanteckningar.
Patienten fick ingen information om hur hon pa egen hand kunde ta hand om
skadorna och hon kande sig diskriminerad utifrdn sin alder.

Atgard: Av inhdmtat svar fran vardgivaren framgick att drendet skulle féranleda
forbattringsatgarder: atgarder som sakerstéller att patientens huvudsakliga
fragestallningar tydligt identifieras och besvaras under besok. atgarder som
forbattrar kommunikationen kring undersékningsfynd, medicinska bedémningar
och fortsatt vardplan, dtgarder som ska leda till korrekt och tydlig journalféring
samt ett respektfullt och patientcentrerat bemotande. Patienten tog del av
svaret och har darefter inte vidare hort av sig inom angiven tid. Arendet
avslutas.

1177
Primarvard

V2607-05242

Administrativ hantering
Intyg
Administrativ hantering

Brister i hantering

Felaktigt datum i sjukintyg

En patient uppger att ett sjukintyg som utfardats av en lakare vid en digital
vardkontakt innehaller felaktiga datum for sjukskrivningen. Patienten uppger att
lékaren avsag att sjukskriva i en vecka, men att fel datum angivits i intyget.
Patienten onskar att intyget korrigeras eftersom felet paverkar sjuklén och
semester. Patienten 6nskar bli kontaktad for att 16sa arendet.

Atgérd: Svar inhamtas inte fran vardgivaren dé patienten redan fatt sina
synpunkter besvarade genom egen kontakt med vérdgivaren. Arendet
registreras for kinnedom och avslutas.

1177
Priméarvard

V2607-05260

Vérd och behandling
Lakemedel

Vérd och behandling
Behandling

Kommunikation

Bemotande

Nekad dosjustering av lakemedel vid 6kade skdldkortelbesvar

En kvinna som medicinerade for underproduktion av skoldkortelhormon
kontaktade sin vardcentral eftersom hon hade symtom som tydde pa att dosen
behovde hgjas. Hon lamnade blodprover och uppgav att provsvaren stédde
detta. Eftersom kvinnan skulle resa bort behdvde hon en ny ordination
skyndsamt. Enligt kvinnan kunde jourldkaren inte justera dosen, men erbjod i
stéllet att skriva ut lakemedel mot den hjartklappning hon hade. Kvinnan
uppgav att personalen var otrevlig och inte lyssnade pa henne. Hon dnskade
svar fran vardcentralen pa sina synpunkter.

Atgérd: Svar har inhdmtats frén vardgivaren. Dar beskrevs att de foljt gallande
behandlingsrekommendationer for handlaggning av avvikande provsvar
avseende skoldkortelfunktion. Det bemdétande som patienten upplevt som
bristande beklagas och har tagits upp med berérd medarbetare. Patienten har
efter att ha tagit del av svaret inte horts av inom angiven tid och drendet
avslutas.
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1177
Primérvard
V2608-05289

Vard och behandling
Undersokning/bedémning

Vérd och behandling
Diagnos

Kommunikation

Delaktig

Svarigheter att amma nyfétt barn berodde pa kort tungband

Ett nyfott barn hade behov av sondmatning direkt efter forlossningen. Barnet
vardades ocksa med hemsjukvard i syfte att successivt avveckla sonden och
etablera amningen. Trots omfattande stod sa fungerande inte amningen. Istéllet
fick barnet flaska med modersmjolksersattning. Trots att barnet var pa flera
besok pa BVC hos barnsjukskoterska och barnlékare hade ingen
uppmaérksammat att barnet hade kort tungband som var orsaken till
svarigheterna att amma. Mamman undrar hur detta kunde forbises mot
bakgrund av amningssvarigheterna och att barnet nu borjat dta pa flaska.
Mamman anser att den férdréjda diagnosen innebar att vérdefull tid gick
forlorad och att hon berévades méjligheten att ge amningen en rattvis chans.
Sorgen Gver att ha gatt miste om amningen var stor och kanske hade amningen
fungerat om det korta tungbandet hade upptackts och klippts tidigare.

Atgérd: Svar inhdamtades fran verksamhetschefen som beklagade att personalen
hade missat att efterfraga orsaken till att amningen inte hade fungerat. | dessa
situationer, d& amningen inte kommer i gang, inte fungerar, &r smartsam eller
vid otillracklig viktuppgang hos barnet, skall alltid ett eventuellt kort tungband
Overvégas som orsak. D& ska kontakt med amningsmottagning erbjudas for
amningsobservation och vid behov vidareremitteras till ron-nasa-hals-
mottagning (ONH) fér bedémning av eventuellt kort tungband, som orsak till
svarigheterna. Vid behov klipps tungbandet da for att forbattra
forutsattningarna for en fungerande amning. Att sa inte hade skett forklarades
av att man vid de tidiga bestken péa BVC hade uppfattat att amningen var
avslutad och barnet flaskmatades med brostmjolkserséattning samt hade en fin
viktuppgéng. Det misstag som hade begétts pa BVC var att de inte hade
efterfrdgat omstandigheterna kring amningen eller om dar fanns en énskan att
amma, utan utgatt ifrdn att amningen var avslutad. Detta beklagades och
vardgivaren tog till sig av kritiken. Medarbetarna skulle informeras om att ta
reda pa omstandigheterna kring en avslutad amning, om det var ett sjélvvalt
beslut eller om dar finns en 6nskan om vidare bedémning pa
Amningsmottagning och/eller ONH-mottagning for att optimera férhéllandena
for att kunna ateruppta amningen. Da mamman efter att svaret oversants inte
horts av inom angiven tid avslutas drendet.

1177
Primérvard

V2608-05297

Administrativ hantering
Brister i hantering
Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

Har inte fatt begard dokumentation fran vardcentral

En kvinna har begart ut sin journal och annan dokumentation rérande hennes
vard vid en vardcentral, men uppger att hon trots paminnelse inte fatt detta.

Atgérd: Svar har inhdmtats frén vardgivaren. Dar beskrevs att samtliga
anteckningar och loggutdrag for den efterfragade perioden relaterat till
vardgivaren tagits fram for upphamtning av patienten. Vardgivaren beklagade
det obehag som vantan pa svar orsakat. Patienten har tagit del av svaret och
inkommit med synpunkter som bifogas avslutsskrivelsen. Arendet avslutas.

1177
Priméarvard

V2608-05323

Vérd och behandling
Behandling

Fick inte sjukskrivning férlangd da lakaren hade semester

En patient fick inte sin sjukskrivning forlangd da ordinarie lékare vid
vardcentralen hade semester.

Atgérd: Av inhamtat svar fran vardgivaren framgick att vardgivaren ansag att
beddémningen av behovet av eventuell sjukskrivning skulle ske vid
specialistmottagningen som patienten hade kontakt med. Om denna
specialistmottagning skulle anse att vardcentralen ska 6verta denna bedémning
alag det specialistmottagningen att meddelande vardcentralen detta. Patienten
tog del av svaret och har dérefter inte vidare hort av sig inom angiven tid.
Arendet avslutas.

1177
Primarvard

V2608-05348

Vérd och behandling
Undersdkning/beddmning

Vérd och behandling
Behandling

Lakare ville inte uppratta remiss

Patienten upplevde att det fanns risk for allvarligt tillstdnd i kdkens benvavnad
pa grund av infektion i en tand. Han uppsokte ldkare vid vardcentral och
framforde sitt behov av undersékning, en remittering till specialisttandldkare.
Lakaren ville inte uppratta sddan remiss och hanvisade patienten till tandvarden.
Detta ansag patienten var felaktigt.

Atgérd: Av inhamtat svar frén vardgivaren framgick att vérdgivaren skulle
sakerstélla patientens fortsatta kontakt med ansvarig person och till denne
personal framfora att aterkoppling fran patienten har inkommit. Patienten tog
del av svaret och har darefter inte vidare hért av sig inom angiven tid. Arendet
avslutas.
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1177
Primérvard
V2608-05360

Administrativ hantering
Intyg

Administrativ hantering
Brister i hantering

Vérd och behandling

Nekat ldkarintyg och oklar journalanteckning

En kvinna listade sig pa en ny vardcentral efter att hennes tidigare vardcentral
upphorde. Hon kontaktade vardcentralen for att fa ett ldkarintyg som hon
behdvde inom en ménad. Lékaren meddelade senare att en omfattande
utredning behovdes innan intyget kunde utfardas. Kvinnan ifrdgasatte
bedémningen men lakaren stod fast vid sitt beslut. Hon bytte darfér vardcentral
for att kunna fa det lakarintyg hon behévde. Kvinnan uppgav aven att hon
tidigare hade fatt en rekommendation om en behandling, som hon hade véntat
lange pa. Efter de upprepade vardcentralsbytena misstankte hon att
journaluppgifterna om rekommendationen hade kommit bort och uttryckte oro
for att behandlingen skulle férdrdjas om journaluppgifterna inte langre fanns.

Behandling . . L L . L
Atgard: Svar inhdmtas inte frén vardgivaren d& patienten delvis redan fitt sina
synpunkter besvarade genom egen kontakt med vardgivaren och 6nskar fortsatt
vard direkt fran vérdgivaren. Arendet registreras fér kainnedom och avslutas.

1177 Onskade snabbare ldkarbedémning vid allvarlig psykisk ohélsa
Primérvard En kvinna kontaktade upprepade ganger en vardcentral via en digital e-tjanst

V2608-05361

Vérd och behandling
Undersodkning/beddmning
Tillganglighet

Vantetider i varden

och beskrev att hon madde psykiskt mycket daligt, hade tankar pa att skada sig
sjalv och inte klarade av vardag eller arbete. Hon uppgav att hon sedan lange
levde med psykisk ohélsa. Vardcentralen bokade en lakartid cirka tre och en halv
vecka senare, hanvisade till ett redan inbokat besok hos en samtalsterapeut
nagra dagar senare samt informerade om en jourmottagning vid akuta besvar.
Kvinnan var inte n6jd med detta utan ansag att hon borde ha fatt en skyndsam
lakarbedomning. Hon efterfrdgade ocksa tydligare rutiner for att digitala
meddelanden dar patienter beskriver allvarliga psykiska symtom ska prioriteras
for medicinsk bedémning samma dag eller nastkommande arbetsdag.

Atgérd: Vardgivaren beklagar att kontakten under sommaren inte fungerade
bra. Patienten erbjéds en lakartid fyra veckor efter sin férfrdgan och hade redan
en bokad psykologtid veckan darpa. Vid akuta symtom hanvisades patienten
aven till en psykiatrisk akutmottagning. Efter fortsatt kontakt bokades en akut
ldkartid samma vecka. Vardgivaren uppger att det ar svart att bedéma hur
snabbt en patient behdver fa vard, eftersom behovet maste vdgas mot andra
patienters behov och tillgangliga resurser, sérskilt under semesterperioder. |
detta fall bedomer vardgivaren att handlaggningen inte avvek fran det vanliga.
Da patienten efter att svaret 6versants inte horts av inom angiven tid avslutas
arendet.

1177
Primarvard

V2608-05366

Vérd och behandling
Undersdkning/beddmning

Vérd och behandling
Behandling

Kommunikation

Bemotande

Lakare vagrade genomfdra utredning

Patienten befarade under en langre tid att han led av reumatism. Han
upprattade kontakt med lékare vid vardcentral, men lakaren vagrade att lata
patienten genomga undersdkning av besvaren. Patientens halsotillstand
forvarrades. Patienten riktade ocksa synpunkter pa otrevligt bemotande i
telefonsamtal om inbokning av lakartid. Patienten ansag aven att vantetiden till
lakarbesok var orimligt lang.

Atgérd: Av inhdmtat svar fran vardgivaren framgick att genomférd
journalgranskning inte pavisade nagra brister i den medicinska utredningen.
Patienten tog del av svaret och har darefter inte vidare hort av sig inom angiven
tid. Arendet avslutas.
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1177
Primérvard
V2608-05471

Ekonomi

Patientavgifter

Ifragasatter faktura vid forsening till besok

En man hade en tid bokad pa en vardcentral. Enligt mannen kom han sju
minuter sent till besoket, och fick en faktura for uteblivet besék. Mannen
ifrdgasatter detta och onskar fa fakturan makulerad.

Atgérd: Svar har inhdmtats frén vardgivaren. Dar beskrevs att det ar viktigt att
besokstiden ar tillrackligt 1dng for att patienten ska hinna berétta om sina besvar
och for lakaren att kunna gora en korrekt medicinsk bedémning. Utifran detta
beddms det som att patienter uteblivit fran besok om de kommer efter att mer
an hélften av den avsedda tiden passerat, oavsett orsak till férseningen. Lakaren
har dock mgjlighet att gora en individuell bedomning fran fall till fall. |
patientens fall bidrog ké vid receptionen till att forseningen uppstod. |
kallelserna star det att patienter ska komma i god tid till besoket, da ko kan
uppsta. Det har dock inte specificerats hur lang tid i forvéag som patienter borde
komma, vilket vardgivaren kommer 6vervaga att korrigera. | aktuellt arende har
det gjorts ett undantag, och fakturan har makulerats. Da patienten efter att
svaret dversants inte horts av inom angiven tid avslutas drendet.

1177
Priméarvard

V2608-05515

Administrativ hantering
Brister i hantering

Kommunikation
Bemdtande

Ekonomi

Patientavgifter

Utebliven bekréaftelse pa lakartid

En patient informerades om att en lakartid hade bokats pa vardcentralen och

vantade pa en bekréftelse, vilket inte kom. Nar hon kontaktade mottagningen
upplevde hon ett ointresse av att hjalpa henne. Patienten ifragasatte dven en

avgift for det uteblivna besoket.

Atgard: Férvaltningen har gjort upprepade kontaktférsok. D& ingen
aterkoppling inkommit fran patienten avslutas drendet.

1177
Priméarvard

V2608-05534

Kommunikation

Delaktig
Kommunikation

Information
Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

Lékare forstod inte vad patient sade och kunde inte sjélv gora sig forstadd

En kvinna sokte vardcentral for vad hon befarade var ett aterfall i
utmattningssyndrom. Patienten uppgav att lakaren inte kunde tillrackligt mycket
svenska for att forsta vad patienten sade, eller for att sjalv gora sig forstadd.
Patienten uppgav att hon upplevde sprakférbistringen som en
patientsdkerhetsrisk. Patienten uppgav att Idkaren skrivit i journalen att
patienten madde psykiskt daligt vilket hon menade att hon inte gjorde.
Patienten patalade ocksa att lakaren skrivit att hon var sjukskriven och att detta
inte stdmde.

Atgard: Patienten &nskar inte att svar inhdmtas utan &r néjd med att
synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kdnnedom. Arendet avslutas.

1177
Primérvard
V2608-05546
Tillganglighet

Vantetider i varden

Varken vardcentral eller specialistmottagning tog ansvar for att patient skulle fa
vard i tid

En man fick av vardcentral remiss till specialistlakare. Specialistlakaren
informerade om att det var fem manaders véntetid. Patienten ifragasatte att
varken vardcentralen eller specialistmottagningen ville hjdlpa honom att fa en
snabbare tid.

Atgérd: Patienten dnskar inte att svar inhdmtas utan ar néjd med att
synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kannedom. Arendet avslutas.

1177
Primérvard

V2608-05547

Tillganglighet
Tillgénglighet till varden
Kommunikation
Delaktig
Administrativ hantering

Brister i hantering

Bristande anpassning och tillgéanglighet vid vard

En patient upplevde att en vardcentral inte tog tillracklig hansyn till hens
funktionsnedséattningar och behov av anpassning. Hen uppgav dven att remisser
var bristfalliga och att vardkontakter avslutades eller hanvisades vidare utan
tillrackliga anpassningar. Patienten upplevde att hen diskriminerades utifran sina
funktionsnedsattningar.

Atgérd: Efter initial kontakt har patienten inte dterkommit. Arendet avslutas.
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1177
Primérvard
V2608-05612

Vard och behandling
Undersokning/bedémning
Vérd och behandling

Ingen tid erbjods pa vardcentralen trots hudbesvar

En patient hade hudbesvar i ansiktet som var besvarande och forvarrades. Da
patienten kontaktade vardcentralen och ville ha en tid samma dag gavs rad om
att kopa allergitabletter och skicka en bild pa huden. Ingen besokstid erbjéds.
Patienten anser att man borde erbjudas en tid samma dag som kontakt tas med
varden.

Atgard: Patienten har valt att vara anonym varfér yttrande inte inhdmtas.
Synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.

Behandling
1177 Nervskada i samband med blodprovstagning
Priméarvard Patienten genomgick blodprovstagning vid en vardcentral. En bestdende

V2608-05613

Resultat
Resultat

Vard och behandling
Undersdkning/beddmning

Vard och behandling

nervskada uppstod i samband med denna provtagning. Patienten reagerade pa
att vardcentralen inte erbjudit uppféljande vérd och undersékningar.

Atgard: Férvaltningen har forsokt att uppratta kontakt med patienten, men
denne har inte vidare hért av sig. Arendet avslutas.

Behandling
1177 En mans medicin avslutades utan att han fick kontakt och kunde férnya receptet
Priméarvard En man som tidigare kunnat férlanga sitt recept via 1177 fick veta att det inte

V2608-05642

Vérd och behandling
Lakemedel

Tillganglighet
Telefontillganglighet

langre var mojligt utan personlig kontakt med vardgivaren. Dock gick det inte
att komma fram per telefon varfor receptet hann ga ut innan det kunde férnyas.
Mannen stod utan medicin och utan forklaring till detta. Han undrade ocksa om
det var lampligt eller farligt att avsluta lakemedlet s& abrupt som det blev.

Atgérd: Svar inhamtas inte frén vardgivaren d& patienten redan fétt sina
synpunkter besvarade genom egen kontakt med vardgivaren. Arendet
registreras for kinnedom och avslutas.

1177
Primérvard

V2608-05664

Kommunikation
Delaktig

Dokumentation och sekretess
Patientjournalen

Kommunikation

Brister i delaktighet och bemd&tande av aldre patienten samt journalanteckning
vid vardcentral

En aldre patient var kallad till sin vardcentral for uppféljning efter ett
sjukhusbesok. Patienten som var andfadd vid besoket pa vardcentralen fick en
inhalation vid bestket med god effekt. Lakaren upplevdes som stressad vid
besoket och ville dndra i patientens medicinering utan patientens delaktighet.
Patienten som har horselnedséttning horde inte vad ldkaren sa, sjukskoterskan
fick upprepa detta for patienten. Besdket upplevdes som stressat och att
personalen var underbemannad. Patienten beskrev dven att fel uppgifter skrevs i
journalen. Enligt patienten behdvs mer personal och béttre villkor fér
personalen pa vardcentralen.

Bemotande . o
Atgard: Patienten har valt att vara anonym varfér yttrande inte inhdmtas.
Synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.
1177 Uppstod skada efter provtagning
Priméarvard En kvinna lamnade blodprover vid en mottagning. Efter provtagningen uppstod

V2608-05693

Resultat
Resultat
Ekonomi

Ersattningsansprak, garantier

omfattande smarta, stelhet och obehag i armen, vilket under flera manader
skapade stora besvar for henne att anvénda armen i vardagen. Besvéren
forbattrades darefter, men kvinnan ar fortfarande inte aterstalld. Kvinnan vill
veta vad som hant och om provtagningen orsakat ndgon typ av nerv- eller
vavnadsskada, samt undrar kring ersattning for det intraffade.

Atgard: Férvaltningen har gjort kontaktférsék och information har limnats om
patientnamndens uppdrag och verksamhet. Da ingen aterkoppling inkommit
fran patienten avslutas drendet.
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1177
Primérvard
V2608-05702

Vard och behandling
Lakemedel

Kommunikation

Nekad receptfornyelse och héanvisning till annan vardgivare

En kvinna kontaktade en vardcentral for att fa ett recept pa hormonbehandling
fornyat. Vardcentralen hanvisade kvinnan till en gynekolog. Hon ifragasatte
varfor ett besdk hos en annan vardgivare behovdes eftersom en lékare tidigare
hade skrivit ut lakemedlet och hon uppfattade att lakare pé vardcentralen kunde
fornya receptet. Kvinnan upplevde att hanvisningen var generell och inte
grundades pa en individuell bedémning. Nar hon aterkom med fragor avslutade
vardcentralen drendet utan ytterligare forklaring.

Information Atgard: Férvaltningen har gjort upprepade kontaktférsék och d& ingen
aterkoppling inkommit fran patienten avslutas &rendet.
1177 Brister i bedémning och dokumentation av barns vardbehov
Priméarvard Ett barn remitterades till barn- och ungdomspsykiatrin men vardbegéran

V2608-05716

Vérd och behandling

Undersdkning/beddmning

Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

Vérdansvar och organisation

Fast kontakt/vardplan

avvisades och vidare utredning bedémdes inte vara aktuell. Nérstdende uppgav
att viktig information om barnets beteende, riskbedémning och andra uppgifter
saknades i journalen. De 6nskar veta hur barnets behov bedémdes, vem som
ansvarar for den fortsatta varden och hur barnet kan fa en ny medicinsk
bedémning.

Atgard: Information har lamnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet.
Efter initial kontakt har ingen &terkoppling inkommit fran ombudet. Arendet
avslutas.

1177
Priméarvard

V2608-05717

Vérd och behandling

Undersdkning/bedémning

Vérdansvar och organisation

Aldre f3r inte uppféljande vard pé vérdcentralen

En &ldre kvinna akte in till sjukhusets akutmottagning med ambulans vid flera
tillfallen. Vid varje tillfalle skrevs remiss till vardcentralen men kvinnan fick inte
nagon kallelse. Enligt ndra anhorig borde kvinnan utredas vidare utifrdn de
besvar hon hade och med anledning av de skickade remisserna. Enligt den
anhorige borde varden ta hand om de é&ldre, se till att de far den vard de har
ratt till och inte utnyttja deras funktionsnedsattningar, dar varden menar att
patienten sjalv ska hora av sig till vardcentralen, vilket kan vara svart om man
inte forstar detta.

Vardflode/processer
Resultat Atgérd: Ombudet har valt att vara anonym varfér yttrande inte inhdmtas.
Resultat Synpunkterna kommer till vardens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.
1177 Fel diagnos och behandling gavs vid vardcentral
Priméarvard En patient fick en felaktig diagnos vid en vardcentral. Behandling gavs med

V2608-05741

Vérd och behandling
Diagnos
Vérd och behandling

antibiotika men patienten hade fortsatt feber. Efter kontakt med 1177
uppmanades patienten att fortsatta med antibiotikan. Vid en akutmottagning
konstaterades att det rorde sig om en virusinfektion som latt hade kunnat
behandlas vid vardcentralen om lakaren dér hade lyssnat pa patienten och
uppmarksammat symtomen.

Atgard: Patienten har valt att vara anonym varfér yttrande inte inhdmtas.

Behandling Synpunkterna kommer till vrdens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.
Kommunikation

Delaktig
1177 Uteblivet besked om provsvar pa vardcentral
Primérvard En patient besokte en vardcentral pd grund av infektionssymtom och lamnade

V2608-05761

Administrativ hantering

Brister i hantering
Vérd och behandling

Diagnos

prover. Vardcentralen uppgav att patienten skulle fa besked om provsvaret en
vecka senare, men nagon aterkoppling skedde inte. En narstaende kontaktade
darfor vardcentralen och fick da veta att provet visade en infektion som
behovde behandlas. Den narstaende var frustrerad Gver den uteblivna
aterkopplingen eftersom liknande handelser hade intraffat tidigare pé
vardcentralen.

Atgard: Forvaltningen har gjort upprepade kontaktférsék och information har
ldmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet. Da ingen aterkoppling
inkommit fran patienten avslutas drendet.
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1177
Primérvard
V2608-05764

Administrativ hantering

Brister i hantering

Krav vid bestéllning av hygienartiklar

En patient behovde en férnyad forskrivning av hygienartiklar och fick via
hemsjukvarden information om nya krav for bestéllning. En nérstdende
uppfattade att de sjalva behovde ta fram uppgifter som kravdes for att varden
skulle kunna bedéma om kraven var uppfyllda och ifrdgasatte denna hantering.

Atgérd: Ombudet 6nskar inte att svar inhdmtas utan &r ndjd med att
synpunkterna kommer till vérdens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.

1177
Priméarvard

V2608-05772

Vérd och behandling
Undersdkning/bedémning

Kommunikation

Ifragasatt vardbehov pa vardcentral

En patient kontaktade en vardcentral och upplevde att personen som svarade
saknade kunskap och ifrdgasatte patientens behov av vard. Patienten upplevde
aven att kunskapen om obesitas som sjukdom var bristfallig.

Atgérd: Férvaltningen har gjort upprepade kontaktférsék och da ingen
aterkoppling inkommit fran patienten avslutas drendet.

Bemdtande
1177 Bristande hjélp och behandling pé& grund av sprakforbistring
Primérvard En kvinna kontaktade en vardgivare pa grund av allergiska besvar. Hon

V2608-05773

Vérd och behandling
Behandling

Vérd och behandling
Undersdkning/bedémning

Kommunikation

uppmanades att ringa mottagningen men forklarade att hon hade svart att
kommunicera per telefon pa grund av sprakforbistring. Kvinnan uppger att hon
da fick besked om att vardgivaren inte kunde hjalpa henne. Hon ifrdgasatter att
hon inte fick hjalp pa grund av sina begransade kunskaper i svenska.

Atgérd: Férvaltningen har gjort kontaktférsdk och information har lamnats om
patientndmndens uppdrag och verksamhet. D& ingen &terkoppling inkommit
fran patienten avslutas drendet.

Bemdtande
1177 Nedlatande och diskriminerande bemoétande vid bedémning av besvar
Primérvard En kvinna besokte en vardcentral for att fa besvar kopplade till stor byst

V2608-05804

Kommunikation
Bemotande
Vérd och behandling

Undersodkning/beddmning

bedémda och for att diskutera mojlig behandling. Hon hade smérta och sar som
paverkade vardagen negativt. Lékaren bedémde att problemen var av psykisk
karaktar och uttryckte att kvinnan inte uppskattade sin kropp samt att smértan
och besvaren ingick i att vara kvinna. Kvinnan upplevde ldkaren som nedlatande
och avvisande och blev ledsen 6ver bemo6tandet, sarskilt eftersom besvaren var
jobbiga for henne att prata om. Hon dnskade att lakaren hade hallit sina
personliga asikter atskilda fran sin yrkesroll.

Atgérd: Férvaltningen har gjort upprepade kontaktférsék och information har
ldmnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet. Da ingen &terkoppling
inkommit fran patienten avslutas drendet.

1177
Priméarvard

V2608-05832

Kommunikation

Brister i bemotande av barn och forélder vid provtagning

Ett barn besokte varden for blodprovstagning. Enligt foraldern var personalen
otrevliga och borjade skrika varvid barnet blev ledsen. Foréldern dnskade fa ett
trevligt bemdtande.

Atgérd: Patienten har valt att vara anonym varfér yttrande inte inhdmtas.

Bemotande Synpunkterna kommer till vardens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.
1177 Patient upplevde att det tog tid innan chatt besvarades av vardcentral
Priméarvard En patient beskrev att kontakt togs med vardcentralen pa morgonen via chatt

V2608-05836

Tillganglighet

Vantetider i varden

men att svar kom forst pa eftermiddagen. Patienten upplevde vid besck pa
vardcentralen att personalen inte sdg ut att ha sd mycket att gora.

Atgard: Patienten har valt att vara anonym varfér yttrande inte inhdmtas.
Synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.
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1177
Primérvard
V2608-05880

Kommunikation
Delaktig
Administrativ hantering

Brister i hantering

Nytt lakarbesok kravs da lakaren glomde fornya recept

En patient kontaktade vardcentralen per telefon da lakaren vid ett besok, nagra
veckor tidigare, glomt att fornya ett recept., enligt ombudet. Patienten fick da
information om att ett nytt lakarbesok maste bokas vilket patienten tyckte var
oacceptabelt da det var ett misstag fran vardcentralens sida och att patienten
inte skulle behdva betala for ett nytt besék. Patienten menade att receptionen
borde kunna kontakta lakaren for bedémning om receptet skulle ga att férnya
utan ett nytt besok. Detta skulle spara tid for bade patienten och vardcentralen.

Atgérd: Patienten dnskar inte att svar inhdmtas utan ar néjd med att
synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kdnnedom. Arendet avslutas.

1177
Priméarvard

V2608-05881
Tillganglighet

Tillgénglighet till varden
Vérd och behandling

Undersokning/bedémning

Sokte vard pa en vardcentral - blev hdnvisad till sin listade vardcentral

En person sokte vard pa en vardcentral for ett fysiskt tillstand som enligt tva
andra vardinstanser bedomt behovde utredas med en fysisk undersékning.
Vérdcentralen var inte den dar personen var listad och enligt personen
héanvisades hen av den anledningen att stka vard pa sin ordinarie vardcentral
och erbjdds inte nagon medicinsk bedémning. Vardpersonalen som personen
pratade med i telefon fragade inte om personens tillstand och gjorde saledes
inte ndgon bedémning om det var ett akut tillstand eller inte. Personen 6nskade
svar pa om det var korrekt enligt Region Stockholms regler att neka vard av det
skalet.

Atgérd: Férvaltningen gjorde upprepade férsok att kontakta patienten och
lamnade information om patientndmndens uppdrag och verksamhet samt
information om regelverket som vardcentralerna ska folja. Da ingen
aterkoppling inkommit fran patienten avslutas drendet.

1177
Primérvard

V2608-05913

Vérd och behandling

Undersokning/bedémning

Brister i beddmning och behandling av barns sarskada

Ett litet barn hade ett djupt sar i huvudet. Vid besok pa vardcentralen bedémde
lakaren att saret skulle limmas men da det inte fanns lim beslutade ldkare om
att tejpa saret. Vid nasta besok pa vardcentralen gavs rad for fortsatt vard av
saret. Foraldern upplevde att de rdd och omlaggning som givits gor att saret gar
upp och forhindras att laka.

Atgérd: Ombudet 6nskar inte att svar inhdmtas utan &r njd med att

Resultat
synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kannedom. Arendet avslutas.
Resultat
1177 Brister i uppfoljning av provsvar och fornyelse av recept
Priméarvard En patient hade tagit blodprover och skulle bli uppringd av sin lakare men

V2609-05959

Kommunikation
Information

Tillganglighet
Telefontillganglighet

Vérd och behandling

Lakemedel

lékaren ringde inte. Patienten ringde till vardcentralen som hanvisade till 1177. |
1177 gjordes hanvisning till Alltid 6ppet. Enligt patienten &r det hopplost att fa
fornyat recept.

Atgérd: Patienten har valt att vara anonym varfér yttrande inte inhamtas.
Synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.

1177

Primérvard

V2609-05970

Tillganglighet
Tillganglighet till varden

Uteblivet svar efter kontakt med vardcentral

En man kontaktade sin vardcentral och beskrev sina besvar. Efter knappt tva
veckor fick patienten fortfarande inget svar eller nagon hjalp och stéller sig
frdgande till varfér vardcentralen inte dterkom.

Atgérd: Efter initial kontakt har patienten meddelat att drendet kan avslutas da
vardgivaren aterkopplat till honom. Arendet avslutas.
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1177
Primérvard
V2609-05985

Kommunikation
Delaktig
Vérd och behandling

Undersodkning/beddmning

Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

Brister i delaktighet, bedémning och journalanteckning vid digital vardkontakt

En patient sokte vard for problem med huden i ansiktet och blev tilldelad en
digital vardkontakt. Patienten upplevde att lakaren inte gav tid for patienten att
ordentligt beskriva de upplevda problemen och de redan provade
behandlingarna. Kansla fanns att ldkaren hade brattom och inte |t patienten
prata fardigt. Patienten beskrev att journalanteckningen inte beskrev vad som
faktiskt hande vid samtalet och att Idkaren skrev att patienten inte kunde ta till
sig den information som gavs. Patienten framfor att personer med hudbesvar
bor fa mojlighet att bli fysiskt undersokta for en battre bedémning samt att
patienten ska kénna sig lyssnade pa och delaktiga i sin vard, samt att
journalanteckningar ska vara noggranna och objektiva.

Atgard: Ombudet dnskar inte att svar inhdmtas utan dr ndjd med att
synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kannedom. Arendet avslutas.

1177
Primérvard

V2609-06009

Tillganglighet
Telefontillganglighet

Tillganglighet
Tillgénglighet till varden

En cancersjuk person kom inte i kontakt med vardcentralen trots forsok i olika
kanaler

En cancersjuk person fick brostsmartor och férsokte kontakta vardcentralen.
Personen svarade pa vissa fragor via en chatt, men fick ingen &terkoppling. Hen
forsokte da kontakta dem via telefon, men fick hora att det inte fanns nagra
lediga tider. D& gick hen fysiskt till vardcentralen och fick héra att
sjukskoterskorna var pa lunch, men att hen skulle vanta. Nar hen vantat i tva
timmar fick hen hoéra att de inte hade tid for en undersékning. En anhérig till
personen ansag det vara oacceptabelt att en cancersjuk person inte kan fa
kontakt med en sjukskoterska trots att hen sokt kontakt via flera olika kanaler.

Atgard: Patienten &nskar inte att svar inhdmtas utan &r néjd med att
synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kannedom. Arendet avslutas.

1177
Primarvard

V2609-06012

Vérd och behandling
Lakemedel

Kommunikation

Forandrad dosering av smartstillande lakemedel

En man med flera sjukdomar fick dosen av sitt smartstillande Idkemedel sankt av
en lakare pa vardcentralen, trots att smartmottagningen och en annan lakare pa
vardcentralen rekommenderade en annan dosering. Mannen uppgav att den
sankta dosen medférde 6kad smarta, minskade hans méjlighet till fysisk
aktivitet, paverkade blodtrycket negativt och forvarrade hans 6vriga sjukdomar.

Atgérd: Patienten dnskar inte att svar inhdmtas utan ar néjd med att
synpunkterna kommer till vardens och politikens kdnnedom. Patienten har

Delaktig ocksa fatt sina synpunkter besvarade av varden. Arendet avslutas.
1177 Ifragasatter att det inte gar att boka tid till vardcentral digitalt
Primérvard En man uppger att det inte ar majligt att boka tid digitalt pa en vardcentral. Han

V2609-06035

Tillganglighet
Tillganglighet till varden

menar att det innebér en otillganglighet for déva personer.

Atgérd: Férvaltningen har gjort kontaktférsdk och information har lamnats om
patientndmndens uppdrag och verksamhet. D& ingen &terkoppling inkommit
fran patienten avslutas drendet.

1177
Priméarvard

V2609-06040

Administrativ hantering
Brister i hantering
Ekonomi

Patientavgifter

Bestrider faktura for uteblivet besok

En patient hade en bokad tid till sin vardcentral men blev kontaktad av
vardcentralen och fick en tid nagra veckor innan den bokade tiden. Den forsta
tiden blev enligt patienten avbokad i samband med telefonkontakten dér den
nya tiden bokades samt att patienten vid det gjorda bestket ater informerade
personalen att den senare tiden skulle vara avbokad. Patienten fick trots detta
en faktura for uteblivet besok och vill nu att denna faktura makuleras.

Atgard: Patienten har valt att vara anonym varfér yttrande inte inhdmtas.
Synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.

1177
Priméarvard

V2609-06042

Tillganglighet

Véntetider i varden

Ingen ledig lakartid finns for bokning pa vardcentral

En patient beskrev att vardcentralen inte kunde erbjuda nagon lakartid. Inga
lediga tider fanns ett antal veckor framat och dérefter fanns inget schema inlagt
for bokning.

Atgard: Patienten har valt att vara anonym varfér yttrande inte inhdmtas.
Synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.
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1177
Primérvard
V2609-06053

Vardansvar och organisation
Vardflode/processer
Vérd och behandling

Svart att fa fornyat recept for barn

Ett barn hade fatt ett visst lakemedel utskrivet for reglering av tarmfunktionen.
Da en foralder vande sig till vardcentralen for receptfornyelse hanvisades
foraldern till den barn- och ungdomsmedicinska mottagning dar lakemedlet
tidigare var utskrivet. Den mottagningen hénvisade féraldern ater till
vardcentralen. Féraldern undrar vilken vardgivare som ansvarar for att beddma
och férnya barnets recept.

Atgard: Ombudet dnskar inte att svar inhdmtas utan dr néjd med att

Lakemedel synpunkterna kommer till vérdens och politikens kdnnedom. Arendet avslutas.
1177 Nekad lakartid och bristande bem&tande i telefon
Primérvard En kvinna ringde till en vardcentral for att boka en lakartid och berattade om

V2609-06058

Kommunikation
Bemdtande

Tillganglighet
Tillgénglighet till varden

sina besvar. Hon fick besked om att det inte fanns nadgon ledig lakartid, att
vantetiderna var langa och att hon kunde ringa tillbaka nésta vardag. Kvinnan
ifrdgasatte detta och uppgav att sjukskoterskan da hojde rosten. Kvinnan var
kritisk till att hon inte fick ndgon lakartid och till det bristande bemdtandet i
telefonkontakten med sjukskoterskan. Det visade sig sedan nar hon sokte vard
vid en narakut att kvinnan hade en infektion som behdvde behandlas med
antibiotika.

Atgard: Svar inhamtas inte fran vardgivaren d& patienten redan fétt sina
synpunkter besvarade genom egen kontakt med vardgivaren. Arendet
registreras for kinnedom och avslutas.

1177
Priméarvard

V2609-06063

Kommunikation

Otydlig information om tester

En man remitterades till rehabilitering for tester. Vid besoket fick han
information om att testerna var frivilliga och avstod darfor fran dem. Senare fick
han besked fran lakaren att sjukskrivningen inte forlangdes eftersom lakaren
uppfattade att han inte medverkat till rehabiliteringspersonalens bedémning.
Patienten anser att det behover vara tydligt nér en undersdkning eller

Information rehabiliteringsinsats ar en forutsattning for fortsatt vard eller sjukskrivning.
Atgard: Svar inhdmtas inte frén vardgivaren d& patienten redan fatt sina
synpunkter besvarade genom egen kontakt med vardgivaren. Arendet
registreras for kinnedom och avslutas.

1177 Ifragasatt bedomning av handbesvar
Primérvard En person sokte vard pa en vardcentral pa grund av svullnad och besvar i en

V2609-06094

Vérd och behandling
Undersdkning/beddmning

Vérd och behandling
Diagnos

Dokumentation och sekretess

Patientjournalen

hand. Lakaren bedomde att det rérde sig om dveranstrangning och skickade
remiss till fysioterapeut. Personen ifragasatte bedémningen och ansag att
besvaren borde ha utretts vidare. Personen ¢nskade &ven att
funktionsproblemen skulle dokumenteras i journalen.

Atgérd: Férvaltningen har gjort upprepade kontaktférsék och information har
lamnats om patientndmndens uppdrag och verksamhet. D& ingen &terkoppling
inkommit frdn ombudet avslutas &rendet.

1177

Primérvard

V2609-06102

Tillganglighet
Telefontillganglighet

Svart att na specialistmottagning pa kort telefontid

En patient ansag att en specialistmottagning hade bristande
telefontillganglighet. Telefontiden var tva timmar men pa grund av att det var
manga som ringde sa stdngde kon innan de tva timmarna passerat. Det fanns
heller ingen méjlighet att kontakta mottagningen pd annat satt enligt patienten.
Patienten menar att mottagningen borde se till att ha andra kontaktvagar for de
som redan ar patienter eller 6ka kapaciteten vid telefontiden.

Atgard: Patienten har valt att vara anonym varfér yttrande inte inhdmtas.
Synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.
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1177
Primérvard
V2609-06111

Tillganglighet
Vantetider i varden

Kommunikation

Lang vantetid pa aterkoppling fran vardcentralen

En patient hade besvar bland annat fran ryggen och kontaktade darfor sin
vardcentral for ndgra veckor sedan men hade inte fatt nagot svar fran
vardcentralen. Patienten framfor att vardcentralen borde se 6ver sina rutiner sa
att patienter far svar och ratt hjalp inom rimlig tid, sérskilt nér det galler symtom
som kan behéva medicinsk bedémning.

Atgard: Patienten &nskar inte att svar inhdmtas utan &r néjd med att
synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kannedom. Arendet avslutas.

Information
1177 Ny lakartid fick bokas for vantande patient
Priméarvard En patient hade en bokad tid till en lakare pa vardcentralen fér uppfdljning av

V2609-06153

Kommunikation
Information
Tillganglighet

Vantetider i varden

ett blodprov. Efter att ha vantat en stund efter passerad besdkstid tog patienten
kontakt med receptionen. Lakaren lat halsa att patienten fick boka en ny
besokstid. Patienten forstar att det kan intréffa ovdantade héandelser men att
personalen borde ha meddelat detta tidigare.

Atgérd: Patienten dnskar inte att svar inhdmtas utan ar néjd med att
synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kdnnedom. Arendet avslutas.

1177
Priméarvard

V2609-06154

Vérd och behandling
Diagnos
Vérd och behandling

Undersokning/bedémning

Fordrojd diagnos av magbesvar

En patient sokte under manga ar upprepade géanger till en vardcentral for
smarta i 6vre delen av buken. Besvdren beddémdes enligt patienten som bland
annat magkatarr utan att tillracklig utredning genomférdes. Flera ar senare
sokte patienten till en akutmottagning pa grund av kraftig buksmarta.
Ultraljudsundersokning visade da en kroniskt inflammerad gallblasa och
patienten behévde operera bort gallblasan. Patienten ar missnojd med att
orsaken till besvéren inte utreddes och upptécktes tidigare och vill att patienter
med liknande symtom undersoks tidigare med ultraljud.

Atgard: Férvaltningen har gjort upprepade kontaktférsék och d& ingen
aterkoppling inkommit fran patienten avslutas &rendet.

1177
Priméarvard

V2609-06184

Kommunikation

Brister i bemdtande av lakare

En patient beskrev vid ett lakarbesok pa vardcentralen, att patientens diagnos
gjorde att det fanns vissa svarigheter for patienten. Lakaren gav ett svar,
ungefar att man forvantar sig att vuxna kan fungera normalt.

Atgérd: Patienten dnskar inte att svar inhdmtas utan ar néjd med att

Bemotande synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kdnnedom. Arendet avslutas.
1177 Komplikationer efter cancerbehandling men lang och svar vantan pa fortsatt
Primarvard vard pa vardcentral

V2609-06207

Tillganglighet
Vantetider i varden
Vard och behandling

En &ldre patient hade behandlats for cancer och fick en besvéarande
komplikation av behandlingen. Akutsjukhuset skickade en remiss till en
vardcentral for fortsatt vard. Patienten kontaktade vardcentralen efter flera
veckor da ingen aterkoppling skedde. Patienten mar inte bra av de besvar som
detta har lett till.

Atgard: Patienten &nskar inte att svar inhdmtas utan &r néjd med att

Behandling synpunkterna kommer till vardens och politikens kdnnedom. Arendet avslutas.
1177 Upplevde brister i medicinsk bedémning och bem&tande av lékare vid
Primarvard vardcentral

V2609-06240

Vérd och behandling

Undersokning/bedémning

Kommunikation

Bemotande

En patient upplevde att besoket hos lakaren pé vardcentralen inte var
professionellt, varken undersékningen, bemétandet eller den medicinska
beddmningen. Patienten kande sig inte tagen pa allvar och var mycket missngjd
med besdket.

Atgard: Patienten har valt att vara anonym varfér yttrande inte inhdmtas.
Synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.
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1177
Primérvard
V2609-06241

Vard och behandling
Undersokning/bedémning

Administrativ hantering
Brister i hantering

Kommunikation

Brister i bedémning av gravid samt hantering av tidsbokning

En gravid kvinna upplevde brister pa barnmorskemottagningen. Det var brister i
tidsplanering och bokningar da tider avbokades och andrades av personalen.
Kvinnan fick sta pa sig for att vissa kontroller skulle goras, nar kontrollerna till
slut utférdes framkom att en viss lakemedelsbehandling behévde ges under
graviditeten. Utebliven behandling hade kunnat péverka badde mor och barn.
Kvinnan beskrev att fortroendet for mottagningen &r paverkat. Hon onskar att
mottagningen ser dver sina rutiner, bemd&tande, bokningssystem och
medicinska uppféljning.

Atgérd: Patienten har valt att vara anonym varfér yttrande inte inhdmtas.
Synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.

Bemotande
1177 Digital kommunikation med vardcentral avbrots utan att patienten fatt besked
Primarvard om lakarkontakt

V2609-06284

Vardansvar och organisation
Hygien/miljo/teknik

Tillganglighet
Telefontillganglighet

P& grund av upplevda symtom frn hjartat sdkte kvinna digital kontakt med sin
vardcentral. Patienten 6nskade fa kontakt med sin lakare. Patienten uppgav att
hon forst fick vanta i dver en halvtimme pa att fa svar och att sjukskoterskan
dérefter slutade svara mitt i samtalet. Patienten uppgav att hennes tva dagar
senare drende stod som pagaende men att hon @nnu inte visste om hon skulle
fé kontakt med sin ldkare. Enligt patienten hade samma sak hént vid en tidigare
kontakt.

Atgérd: Patienten dnskar inte att svar inhdmtas utan ar néjd med att
synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kannedom. Arendet avslutas.

1177
Primérvard
V2609-06326

Tillganglighet
Telefontillganglighet

Kommunikation

Lang véntan pa svar pa taget prov samt svart att na vardcentralen

En patient var pa en vardcentral dar ett vavnadsprov togs. Patienten hade
fortfarande inte fatt svar trots att svarstiden som formedlades hade passerats.
Nar patienten kontaktade sin vardcentral via en chatt gavs ett otrevligt svar.
Enligt patienten ar det oseriost att det inte gar att ringa till vardcentralen, da
man enbart far till svar att det inte finns nagra tider.

Atgérd: Patienten har valt att vara anonym varfér yttrande inte inhdmtas.
Synpunkterna kommer till vardens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.

Information
1177 Brister i information géllande provtagningsrutiner
Priméarvard Ett barn hade blivit undersokt av en specialistlakare som hanvisade till

V2609-06397

Kommunikation
Information

Vardansvar och organisation

vardcentralen for provtagning. Enligt medfoljande forélder gavs felaktig
information fran receptionen vid vardcentralen som hanvisade dem att sitta ner
och vénta. Efter vantetiden fick de veta att tidsbokning krévdes infor
provtagning, att inga lediga tider fanns samt att specialistmottagningen hade
givit fel information. Barnet och féraldern blev hanvisade vidare. Féraldern
menar att det ar oroande att en vardcentral som ska hjalpa patienter istallet
skapar stress och obehag fér barn och féralder.

Vardflode/processer
Atgérd: Ombudet 6nskar inte att svar inhdmtas utan &r ndjd med att
synpunkterna kommer till vérdens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.
1177 Blev utan vid behovslakemedel infér ny bedémning
Priméarvard En person fick, pa grund av dgarbyte pa en vardcentral, besked om att

V2609-06472

Vérd och behandling
Lakemedel
Kommunikation

Information

lakemedelsbehandling vid behov skulle beddmas pa nytt innan recept kunde
fornyas. Personen blev darfér utan medicin under vantetiden. Efter ny kontakt
skrev vardcentralen ut en ldgre dos an tidigare, med ordination enligt
behandlingsschema, men personen uppgav att hen inte hade fatt ta del av
nagon behandlingsinstruktion.

Atgard: Svar inhdmtas inte fr&n vardgivaren d& patienten redan fatt sina
synpunkter besvarade genom egen kontakt med vardgivaren som atgardat det
som varit felaktigt. Arendet registreras fér kdinnedom och avslutas.
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1177
Primérvard
V2609-06558

Tillganglighet
Telefontillganglighet
Tillganglighet

Vantetider i varden

Lang vantetid pa aterkoppling da sokt vardcentralen

En patient upplevde att vardcentralen vid flera tillfallen inte ringde upp alls trots
att utlovad aterkoppling skulle ske sa fort som mgjligt. Vid digital kontakt via
app utlovades aterkoppling nastkommande dag men da skedde aterkopplingen
efter flera dagar. Patienten har upplevt en férsdmring géllande detta och kdnner
sig inte langre trygg som patient.

Atgard: Patienten har valt att vara anonym varfér yttrande inte inhdmtas.
Synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kinnedom. Arendet avslutas.

1177
Priméarvard

V2609-06592

Kommunikation
Bemdtande

Tillganglighet
Telefontillganglighet

Brister i bemotande och svart att fa kontakt med lakare

En patient forsokte na lakare pa vardcentralen per telefon men fick ingen
aterkoppling. Patienten kontaktade da vardcentralen digitalt men menade att
det var svart att kortfattat kommunicera pa detta satt. Lakaren svarade enbart
med journaltext i chatten. Enligt patienten var lakaren nedlatande, avbokade ett
besdk och vagrade att prata med patienten. Patienten framfor att det ar ett
maste att lékaren pratar med patienterna.

Atgérd: Patienten dnskar inte att svar inhdmtas utan ar néjd med att
synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kannedom. Arendet avslutas.

1177
Primérvard

V2609-06610

Vard och behandling

Undersdkning/beddmning

Nekat aterbesok for horselkontroll

En foralder uppgav att ett spadbarn nekats aterbesok for horselkontroll efter en
oroninflammation. Lakaren uppgav att horselkontroll endast gjordes om
trumhinnan spruckit men missade att det anda skulle bokats in eftersom
oroninflammationen varit dubbelsidig.

Atgérd: Svar inhdmtas inte fran vardgivaren d& ombudet redan fétt sina
synpunkter besvarade genom egen kontakt med vardgivaren. Arendet
registreras for kinnedom och avslutas.

1177
Primérvard

V2609-06630

Kommunikation
Delaktig

Vérd och behandling
Behandling

Administrativ hantering

Brister i hantering

Brister i delaktighet och behandling vid vardcentral

En patient upplevde problem i sin kontakt med vardcentralen. Patienten kdnde
sig ifrdgasatt, felaktigt behandlad samt fick inte utlovade intyg och remisser
skickades inte vidare. Patienten ville fa hjalp att hantera sina besvar och problem
for att fa ett liv med livskvalitet.

Atgard: Patienten &nskar inte att svar inhdmtas utan &r néjd med att
synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kannedom. Arendet avslutas.

1177
Primérvard
V2609-06686

Vard och behandling
Undersokning/bedémning

Dokumentation och sekretess
Patientjournalen

Kommunikation

Bemotande

Brister i vardcentralens kontinuitet, dokumentation och bemétande

En patient har synpunkter pa vardcentralens brister i kontinuitet, felaktig
medicinsk dokumentation i journalen och brister i bemotande. Patienten menar
att vardcentralen har del i den uppkomna situationen som drabbat patienten.

Atgérd: Patienten dnskar inte att svar inhdmtas utan ar néjd med att
synpunkterna kommer till vdrdens och politikens kannedom. Arendet avslutas.
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