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1 Sammanfattning

Resultatmal

Bedomningen &r att resultatmalen kommer att uppnas for 2021.
Patienters delaktighet kan bidra till battre vard

Patientnamnden arbetar for att patienters klagomal och synpunkter pa varden, ska varderas som ett
vardefullt bidrag till halso- och sjukvardens utveckling och vara ett viktigt underlag i
patientsakerhetsarbetet. Region Varmland har &ven en dvergripande riktlinje som tradde i kraft i bérjan
av aret. Riktlinjen tydliggéra roller, ansvar och hantering inom Region Varmland av inkomna klagomal
och synpunkter pa varden fran patienter och narstaende.

Patientnamnden ansvarar dven for att utse stodpersoner till patienter som vardas enligt lagen om
psykiatrisk tvangsvard (LPT), lagen om rattspsykiatrisk vard (LRV) eller isolerad enligt
smittskyddslagen.

Patientens perspektiv

Patientnamnden har under perioden 2021-01-01—2021-08-31 tagit emot 959 klagomal pa héalso — och
sjukvard och tandvarden.

Patienter och narstadende framfor flest klagomal pa vard och behandling, kommunikation samt
tillgénglighet, en trend som hallit i sig under manga ar. | samband med att patienter och narstaende
lamnar klagomal vill man aven framfora forslag pa forbattringar inom varden, forslag som ger patienter
och narstaende mojlighet att bidra till utveckling av varden och en 6kad patientsékerhet.

Kommunikation —en del i all behandling och vard

Klagomal i stort beror ofta pa missforstand orsakad av dalig kommunikation. Klagomal som géller
kommunikation ar dven en av de vanligaste orsakerna till missnoje i varden och det bemétande som
patienter far har stor betydelse for upplevelsen av helheten av den vard som ges. Forskning visar att
brister i kommunikation och information kan leda till patientsékerhetsbrister. Det &r aven kéant att
patienter oftast kanner ett underlage gentemot varden vilket paverkar kanslan av att vara delaktiga i
sin egen vard.

Ur de berattelser som patienter lamnat till patientndmndsenheten har en bild av olika méten véaxt fram i
form av en trappa, bemétandetrappan. Bilden visar hur det goda motet paverkar patienters upplevelse
av varden. Det goda métet lagger en grund for en fortroendefull relation och majliggér dialog och
partnerskap. Onskade effekter ar allt fran msesidig respekt till halsovinster for patienter och
ansvarstagande fér den egna varden.

| det daliga motet upplevs motsatsen och leder till en negativ trappa. Kostnaderna kan till slut bli stora,
bade for patienter och varden. Kanslorna kan vara allt frén att kanna sig forminskad och ignorerad till
aggressivitet och respektléshet mellan patienter och varden. Kostnaderna kan vara samre
tillfrisknande for patienter, fler varddygn och IVO-arenden men ocksa samre arbetsmiljo for vardens
personal.
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Effekter av olika satt att bemdta patienter

Kanslor: nonchalerad. ovalkommen, forminskad Kanslor: ignorerad, oviktig, skam (jag upptog nagons viktiga tid) Kanslor: inte respekterfid, aggressivt bemott
Kostnader: brist pa fortroende Kostnader: tid och pengar ( insandare, telefonsamtal), Kostnader: tid och pengar (varddygn, IVO-arenden, PaN-
samre upplevd halsa, samre tillfrisknande arenden, samre patientsakerhet, samre arbetsmiljo,

samre upplevd halsa, samre tillfrisknande)

Of6rskamt
Aggressivt

Forminskande Nedtryckande

Oempatiskt

Nonchalant Burdust

Visat ointresse
Respektiost

A Partnerskap

. Du ar en viktig resurs

PR Dialog i varden av dig sjalv
Jag ser och hor dig

Du ar viktig

Bekraftande
Ogonkontakt

Bra mote — 6nskade effekter Bra mote — onskade effekter Bra mote — onskade effekter

Kanslor: valkommen, viktig Kanslor: forstadd, respekterad Kanslor: delaktig, agarskap
Vinster: fortroendekapital Vinster: fortroendekapital, halsovinster Vinster: personcentrerad vard,
(individuell niva och aggregerad niva) egenansvar, egenkontroll

En tankemodell framtagen av patientndmndsenheten.

Patienters upplevelse i stort
(fordjupade analyser finns inte med i delarsrapporten)

Psykiatrisk slutenvard, psykiatrisk 6ppenvard samt barn — och ungdomspsykiatri.

Patienter upplever att det ar brist pa personal och d& framst lakare samt dalig kontinuitet pa personal.
Man klagar aven pa dalig tillganglighet och svarighet att na varden samt att utlovad aterkoppling
uteblir.

Klagomal pa att man nekas inlaggning nar man soker vard pa den psykiatriska akutmottagningen eller
att man skrivs ut mot sin vilja har minskat.

Lanets vardcentralsomraden

Har kan man se att det ar likvardiga klagomal 6ver hela lanet. Till vardcentralen soker patienter som
representeras av alla medborgare inom regionen vilket speglas i klagomalen. Patienter upplever att
det brister i utredning, diagnos och behandling och patienter kanner sig inte delaktiga i sin egen vard.

Man klagar &ven pa ett glapp mellan férvantad och given vard — ett forvantningsglapp.
Omrade slutenvard

Inom slutenvarden finns manga olika inriktningar samlade vilket gor att klagomalen kan skilja inom
omradet. Klagomal som aterfinns inom manga enheter &r att patienter upplever daligt bemotande
ibland bade nonchalant och arrogant. Patienter framfor aven att utredning, diagnos och behandling
brister och att man inte kanner sig delaktig i sin egen vard. Man klagar dven pa att man far dalig
information om vantetiden till olika behandlingar och operationer.

Handelser av vasentlig betydelse - coronapandemin
Verksamhet

Patientnamndsenheten har under varen lanat ut resurs till smittsparningsenheten del av tid.
Sjukfranvaron inom enheten har aven varit nagot hogre an normalt. Minskad resurstillgang har
paverkat enhetens majlighet att genomféra lika manga analyser i forhallande till samma period 2020.

Klagomal med anknytning till coronapandemin

Patientnamnden har tagit emot 92 arenden under perioden 2021-01-01—2021-08-31 med koppling till
coronapandemin vilket &r en stor minskning i forhallande till samma period 2020. Klagomalen handlar
framst om:

e uppskjutna operationer och d& framst inom kvinnosjukvard, kirurgi och ortopedi. Patienter
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upplever aven lang vantan pa aterbesok och att det &r jobbigt att ga sjukskriven och vanta pa
operation.

e att personalen saknar skyddsutrustning eller att utrustningen anvands felaktigt. Patienten
kanner aven en oro for att sitta i trdnga vantrum och att avbokade och andrad besoksform lett
till sémre samtal.

e att olika symtom har missats i eftervarden av covid sdsom blodproppar och lang vantan pa
undersokning av upplevd hjarntrétthet. Patienter som ar langtidssjuka i covid — 19 upplever att
de inte far hjalp eller tas pa allvar.

e att anhdriga saknar information under den anhériges vardtid samt vid utskrivningstillfallet fran
varden. Anhoriga upplever dven en samre insyn i varden av den anhoériga nar man nekats att
komma pa besok samt att den anhdriga inte fatt mojlighet att delta vid livets slutskede.

Patienter klagar aven pa att man inte upplever att man tas pa allvar, att man &ar orolig for att smittas
inom varden och bematande fran varden i olika situationer.
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2 Uppfoljning av resultatmal

Region Varmland arbetar for att invanarna ska leva ett gott liv, ma bra, vara trygga och kanna sig
ndjda. Alla ska ha méjlighet att uppleva, delta i och utéva olika former av konst och kultur. Ett brett och
inkluderande kulturutbud av hog kvalitet ska erbjudas. Kollektivtrafiken i [anet ska erbjuda resor som
underlattar och berikar manniskors liv och ska planeras sa att den &r sa tillganglig som mgjligt. Det ska
finnas en god och tillganglig vard med hog kvalitet for de som vistas i lanet.

2.1 Trygga och ndjdainvanare

Patientnamnden ska stddja och hjélpa patienter och narstaende genom att hantera klagomal och
synpunkter. Némnden ska bidra till kvalitetsutveckling och hdg patientsakerhet inom lanet och
sakerstalla att resultat av kvalitativa analyser som gors inom patientndmnden kommer hélso- och
sjukvérden till del saval inom regionen som kommunerna.

2.1.1 Stodja patienter

En viktig del i Region Varmlands arbete ar att starka patienternas delaktighet i varden. En val
fungerande klagomalshantering ar en central del i det systematiska patientsakerhetsarbetet och gar
hand i hand med en personcentrerad vardkultur. Patienter ska pa ett tydligt och enkelt satt kunna valja
om de vill vanda sig till verksamheten direkt med sina klagomal eller till verksamheten med stdd av
patientnamnden.

Patientnamndens uppdrag att utse stodpersoner

Patientnamnden ansvarar for att utse stodpersoner till patienter som vardas i enlighet med foreskrifter
i lagen om psykiatrisk tvangsvard, lagen om rattspsykiatrisk vard samt isolerade enligt
smittskyddslagen. Ansvarig verksamhets chefslékare &r den som har uppdraget att informera
patienten om mojligheten till stédperson.

Patientnamndens uppdrag att hjalpa och informera patienter och narstaende

Patienter ska ha majlighet att Iamna klagomal eller synpunkter pa ett for individen anpassat satt. Det
skapar forutsattningar for en god tillganglighet oavsett behov utifrdn exempelvis alder,
funktionsnedsattning, sprakbarriarer och interkulturella perspektiv. Det ska finnas mojlighet till bade
telefonkontakt, personligt besok, brev och digital hantering. (Kalla: Forstudie om klagomalshantering
inom halso — och sjukvéarden, Socialstyrelsen).

Patienters ratt att klaga och fa ett svar
Vardgivaren ar skyldig att besvara klagomalen skyndsamt, helst inom fyra veckor. Klagomal fran barn
bor besvaras extra skyndsamt.

2.1.1.1 Tillganglighet

Patientnamnden ska sékerstélla och folja upp att varden har god kunskap om patienternas rattigheter
enligt lagstiftningen att f& en stédperson.

Patienter ska ha majlighet att Iamna klagomal och synpunkter pa ett for individen anpassat satt.
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Indikatorer Utfall
Andel patienter tvangsintagna eller isolerade som erbjuds stédperson av chefslakare 100 %
Kommentar

e  Slutenvardspsykiatrin har erbjudit 148 patienter stddperson vid 175 tillfallen i samband med inlaggning
samt vid ytterligare tillfallen och d& nar patienter vardas under en langre period. Slutenvardspsykiatrin
har idag korta vardtider vilket har paverkan pa patientens behov av stodperson.

e Rattspsykiatrin har erbjudit 16 patienter stddperson i samband med kartlaggning av nyinskriven
patient och i samband med véardplanering. Verksamheten arbetar fortsatt med att lyfta fragan
systematiskt. Man har &ven kartlagt ytterligare forbattringsmojligheter som man arbetar vidare pa for
att sakerstalla att alla patienter tillfrdgas om méjligheten till stodperson. Antalet patienter som 6nskar
stodperson har 6kat under arets forsta del.

Andel 6ppna telefontider helgfria vardagar per manad av tio méjliga per vecka 100 %

Kommentar Patienter och anhoriga kan lamna klagomal via 1177 vardguidens e -tjanster eller brev dygnet
runt. For de som har behov av att prata med en handlaggare s har patientnamndsenheten telefontid under
férmiddag och eftermiddag helgfria vardagar. For att sékerstalla en god tillganglighet ska tillgangligheten ligga
over 85% / manad. Under januari till och med augusti har planen for telefontillganglighet foljts med undantag
for en vecka under sommaren. Patienter och anhériga kan dock alltid lamna klagomal via 1177 vardguidens e-
tjanster eller brev dygnet runt.

2.1.1.2 Kommunikation

Patientnamnden ska synliggora de verksamheter med &renden enligt pAminellseprocessen
- paminnelse tre samt &renden som avslutats utan att patienter far svar pa sina klagomal, till chefens
chef samt halso — och sjukvardsnamnd.

Indikatorer Utfall
Antal arenden enligt pdminnelseprocess, paminnelse 3 aterkopplade till verksamhet samt chefens . Ia
chef

Kommentar Samtliga arenden dar patienter inte har fatt svar fran verksamheten skyndsamt har hanterats
enligt den i dialog mellan patientnamnden och hélso - och sjukvardsnamnden uppgraderade rutin, pAminnelse
processen.

e Antal arenden med tre paminnelser har minskat fran 21 till 14 jamfort med samma period 2020.
e Antal arenden som avslutas utan svar har okat fran 6 till 9 jamfort med samma period 2020.

Antal arenden som avslutas utan svar fran verksamheten, aterkopplade till halso- och .
sjukvardsnamnden Ja

Kommentar Arenden som avslutats utan svar fr&n verksamheten har aterkopplats till hélso - och
sjukvardsnamnden enligt plan.

2.1.2 Bidra till kvalitetsutveckling

Patientnamnden ansvarar for att med hjalp av patienternas klagomal bidra till utveckling av halso —
och sjukvard och folktandvarden i Region Varmland, varden i Varmlands kommuner och hos privata
vardgivare med avtal. Patientnamnden ska dven sakerstalla att de kvalitativa analyser av inkomna
klagomal som gors sprids for att pa sa satt vara en del av kvalitetsarbete och verksamhetsutveckling
inom varden.

Klagomal pé aggregerad niva

Patientnamnden arbetar i enlighet med Region Varmlands riktlinje Inkomna klagomal och synpunkter
avseende halso- och sjukvard samt tandvard — ansvar och hantering. Klagomal tas in, hanteras och
analyseras. For att fa en helhetsbild av Region Varmlands inkomna klagomal ska klagomal som
inkommit direkt till verksamheten och klagomal som inkommit till verksamheten med stéd av
patientnamnden sammanstallas och analyseras pa aggregerad niva i samband med delar - och
arsredovisning. Detta for att ge en 6vergripande bild av riskomraden och hinder for utvecklingen.
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Redogorelse till Socialstyrelsen och Inspektionen for vard och omsorg (IVO)
Patientndmnden ska informera Socialstyrelsen och IVO om de analyser som tas fram samt
uppmarksamma IVO pa férhallanden av relevans for myndighetens tillsyn.

Hjalpa och informera
Patientnamnden ska;

¢ Tillhandahalla eller hjalpa patienter att f& den information de behover for att kunna ta till vara
sina intressen i halso- och sjukvarden och hjalpa patienter att vanda sig till ratt myndighet.
e Framja kontakterna mellan patienter och vardpersonal.

¢ Informera allméanheten, halso- och sjukvardspersonalen och andra berérda om sin
verksamhet.
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2.1.2.1 Vardkvalitet

Patientnamnden ska héja kunskapen for namndens ledamdéter om uppdraget genom
verksamhetsbesok, utbildning och information.

Patientnamnden ska sakerstélla att de kvalitativa analyser av inkomna klagomal som tas fram av
patientnamndsenheten sprids till ansvariga for att kunna vara en del av kvalitetsarbete och
verksamhetsutveckling inom halso - och sjukvard och folktandvarden i Region Varmland, varden i
Varmlands kommuner eller hos privata vardgivare med avtal.

Indikatorer Utfall
Aktivitetsredovisning av kunskapshéjande insatser for namndens ledaméter inom omradet .
patienthné@mndsuppdrag Ja
Kommentar

Genomférda aktiviteter:
e HBTQI information.
e Redovisning av patienters och narstdende upplevelser av varden.
e Dialog kring enskilda &renden.

Coronapandemin har begréansat mojligheten.

Analys och redovisning av klagomal till verksamheter inom den hélso - och sjukvéard och tandvard
som bedrivs av Region Varmland eller enligt avtal med regionen eller hos kommuner med '.' Ja
samverkansavtal.

Kommentar Analys och redovisning av klagomal 2021-01-01—2021-08-31:
e Arsredovisning 2020, helhetsanalys
e Klagomal pa varden som avser barn, gemensam (en som underlag till IVO, en fér Region Varmland)

e Klagomal relaterade till Covid — 19 under 2020 (en som underlag till den for Sveriges patientnamnders
gemensamma analys, en for Region Varmland)

e VAardens svar pa patienters klagomal efter tre paminnelser

e Klagomal som inkommit pa Varmlands 16 kommuner fér 2020

e  Klagomal som inkommit p& Varmlands 16 kommuner DAR 2021

e Uppféljning av foregaende ars fordjupade analys pa Ogonsjukvéarden
Uppfdljning av fordjupade analyser
Analyser som ror en specifik verksamhet redovisas muntligt och skriftligt av patientnd&mndsenheten till
verksamhetschef. Aterkoppling av eventuella effekter genomférs efter fyra manader. Verksamheter kan &ven
onska ytterligare uppféljning for att folja effekter efter en langre period.

Patientnamnden for aven en dialog med halso - och sjukvardsnamnden for att dela med sig av information
kring trender och utveckling vad avser klagomal och férbattringsomraden.

Klagomal pa aggregerad niva inom Region Varmland

Patientnamnden kategoriserar och registrerar alla inkomna klagomal fran patienter och anhériga i ett
arendehanteringssystem. Kvalitativa analyser tas fram for att vara en del i Region Varmlands klagomal
gallande vard pa aggregerad niva. Patientnamndens och vardens inkomna klagomal ska tillsammans ge en
bild av helheten av inkomna klagomal pa varden.

Halso - och sjukvarden har startat arbetet med ett breddinforande som majliggor for patienter att lamna
klagomal via 1177 vardguidens e - tjanster, direkt till varden. Implementeringsarbete forvantas vara klart vid
arsskiftet. Varden har annu inte ett gemensamt arbetssatt for att analysera klagomal pa aggregerad niva.
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2.1.2.2 Information

Patientnamnden ska 6ka kunskapen om patientndmndens uppdrag hos verksamheter inom héalso- och
sjukvéard och folktandvarden i Region Varmland, varden i Varmlands kommuner eller hos privata
vardgivare med avtal.

Indikatorer Utfall

Informationsspridning om patientnamndens uppdrag till verksamheter inom den halso - och sjukvard
och tandvard som bedrivs av Region Varmland eller enligt avtal med regionen eller hos kommuner '.' Ja
med samverkansavtal.

Kommentar
Information finns att tillga via:
e Region Varmland. se
e Regionen Varmlands intranatssida
e  VArdgivarwebben
e Personlig kontakt med handlaggare
e Artikel om patientnamnden Varmland i 1177 vardguiden, nummer tva 2020
e Folder
Information ges aven i samband med redovisade analyser till verksamheten samt verksamhetsbesok.

2.2 Hallbar organisation - Ekonomi i balans
Se under indikatorer

Indikatorer Utfall

Nettokostnad mot budget

Kommentar
Patientnamndens resultat for perioden uppgar till 0,8 miljoner kronor, vilket motsvarar 0,8 miljoner kronor béttre
an budget. Den positiva avvikelsen forklaras av effekter i samband med coronapandemin:
e Forandrad inriktning géllande tjansteresor och méten har gett minskade rese - och
konferenskostnader for bade ledaméter och tjanstepersoner.
e  Besoksforbud till Region Varmlands vardinrattningar har minskat méjligheten for stodpersoner att
traffa patienterna fysiskt. Kostnaden for rese — och aktivitetskostnader har minskat.
e  Ansokningar fran patienter som 6nskar stodperson har 6kat, coronapandemin tros andock ha
paverkat att inte fler har ansokt om stédperson.
Beddmningen for perioden ar att malet bidra till hallbar organisation kommer att uppnas i slutet av aret.

2.2.1 Hallbar organisation - Ekonomi i balans

Region Varmlands méal om en ekonomi i balans innebar att verksamheten bedrivs med god ekonomisk
hushallning, kostnadskontroll och en langsiktig ekonomisk hallbarhet. Begreppet god ekonomisk
hushallning regleras i kommunallagen och syftet ar att forhindra att finansiering av dagens valfard
skjuts till kommande generationer.

10
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3 Uppfoéljning av ndmndplan och andra politiska uppdrag

Patientnamndens ansvar och fokus for verksamhetséaret 2021

Patientnamnden ansvarar for att med hjélp av patienternas klagomal bidra till att utveckla halso — och
sjukvard och folktandvarden i Region Varmland, varden i Varmlands kommuner och hos privata
vardgivare med avtal. Patientnamnden ska aven sakerstalla att de kvalitativa analyser av inkomna
klagomal som gors sprids for att vara en del av kvalitetsarbete och verksamhetsutveckling inom
varden.

Om patienten ar ett barn, ska namnden sarskilt beakta barnets basta.
Stodpersoner

Ett annat uppdrag for patientnamnden &r att utse stodpersoner till patienter som vardas enligt lagen
om psykiatrisk tvangsvard (LPT), lagen om rattspsykiatrisk vard (LRV) eller isolerade enligt
smittskyddslagen.

For 2021 beddmer patientndmnden att ett flertal patienter skulle kunna forbattra sina livsvillkor genom
att ha en stodperson utsedd. Patientnamnden ska sakerstalla och félja upp att varden har god
kunskap om patienternas rattigheter enligt lagstiftningen att f4 en stédperson.

Fokusomraden for 2021

o Hoja kunskapen for patientndmndens ledaméter om uppdraget genom verksamhetsbesok,
utbildning och information.

o Folja upp och sékerstélla att verksamheterna har ett arbetssatt som enligt lagen om
psykiatrisk tvangsvard, lagen om rattspsykiatrisk vard samt isolerade enligt smittskyddslagen
ger patienter mojlighet till stédperson.

e Synliggora de verksamheter med arenden enligt paminellseprocessen - paminnelse tre samt
arenden som avslutats utan att patienter far svar pa sina klagomal, till chefens chef samt
halso — och sjukvardsnamnd.

e Sikerstilla att de kvalitativa analyser av inkomna klagomal som tas fram av
patienthdmndsenheten sprids till ansvariga for att kunna vara en del av kvalitetsarbete och
verksamhetsutveckling inom halso - och sjukvard och folktandvarden i Region Varmland,
varden i Varmlands kommuner eller hos privata vardgivare med avtal.

e Oka kunskapen om patientnamndens uppdrag hos verksamheter inom hélso- och sjukvérd
och folktandvarden i Region Varmland, varden i Varmlands kommuner eller hos privata
vardgivare med avtal.

11
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4 Namndanalys

Patientnamndens resultat for perioden uppgar till 0,8 miljoner kronor, vilket motsvarar 0,8 miljoner
kronor battre &n budget. Den positiva avvikelsen forklaras av effekter i samband med
coronapandemin:

e Foréndrad inriktning gallande tjansteresor och méten har gett minskade rese - och
konferenskostnader for bade ledamdter och tjanstepersoner.

e Besoksforbud till Region Varmlands vardinrattningar har minskat mojligheten for stédpersoner
att traffa patienterna fysiskt. Kostnaden for rese — och aktivitetskostnader har minskat.

e Ansokningar fran patienter som 6nskar stodperson har ékat, coronapandemin tros andock ha
paverkat att inte fler har ansokt om stodperson.

Bedomningen for perioden ar att malet bidra till hallbar organisation kommer att uppnas i slutet av
aret.

12
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5 Internkontroll

Patientndmnden har under perioden arbetat efter den av patientn@mnden faststallda
internkontrollplanen. De atgarder som genomforts ar:

Aterkommande uppféljning av matplan
Delarsrapport efter andra tertialet
Arsredovisning efter 2020
Fordjupningar

Atgarder som genomférts alternativt férslag pa4 kommande atgéarder som kréavs for att uppn& mal eller
folja lagar och bestammelser.

System foér internkontroll

Internkontroll innefattar flera delar: system for internkontroll, regionévergripande internkontrollatgarder
samt namndernas egna interkontrollplaner.

Inom Region Varmland definieras internkontroll som:

o Matplaner

e Lagesrapporter

e Fordjupningar

e Summering fran tertialdialoger
e Atgarder
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