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• 10 200 listade patienter

• 24 500 besök 2018 varav 11 000 hos läkare och 10 900 hos sjuksköterska

Örnäsets hälsocentral Luleå



• Personcentrering

• Tjänstedesign

• Inte dela in våra patienter utifrån 

diagnos/ålder/kön

• Region Norrbottens antagna strategi 2035

”Patient aktiv och självklar partner i vården”

Pilotprojekt av SKL



Vad är segmentering?



Fyra grupper av behov och förväntningar

Den tysta kunskapen tydliggörs!



Exempel på att göra olika 
– jag väljer själv utifrån situation!
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Deltagande med kort varsel

•6 team 

Region Norrbotten

Hälsocentralen Höga Kusten

Onkologkliniken Sundsvall

Dialoglab Landstingen Sörmland

Skiftinge VC 

Region Uppsala

Vår utmaning gjord på 10000 meters höjd

”Våra blodtryckspatienter ska få den vård de 

behöver på ett sätt som passar var och en”



Vår utmaning - mastig uppgift



Identifiera Behov / Problem

•Djupintervjuer

•Mikrointervjuer

•Enkät

•Kundresan

• Involverade patienter och medarbetare



Otydliga kallelser





Hur vi Återkopplar till våra patienter

blev vår utmaning

Tidigare mest brev; ibland telefon eller inplanerat återbesök

Önskemål om snabbare återkoppling

Via mail

Via sms

Och i större utsträckning via telefon



Givande telefonsamtal



Mitt besök på Örnäsets Hälsocentral 

Datum:_______________ Vårdgivare:__________________________ 

Idag gällde besöket: 

 

Vi kom fram till: 

 

Efter besöket sker återkoppling via: 

           Brev     Telefon   

          1177.se     Återbesök   

          Ingen återkoppling behövs       

 

Efter besöket ska jag själv: 

 

Öppettider: Vardagar 08:00-17:00           Tel: 0920-718 75 

 



Fast vårdkontakt



Framgångsfaktorer

•Kort projekttid

• Involverat personal

• Involverat patienter

•Kundresan

•Peppning och återkoppling varje vecka

•Tänka utanför boxen



Resultat

• Nöjdare patienter

• 1177.se – fler ärenden

• Bättre telefontillgänglighet 

• Patienter listade på Örnäset gör färre besök på jourcentralen

• Förbättringsklimat på hälsocentralen



TACK för att ni lyssnat!


