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Bemotande - uppfdljning

Bakgrund

Regionens revisorer ansvarar for att genomfora arlig granskning av region-
ens samtliga verksamheter. Utifran detta uppdrag och ansvar har regionens
revisorer utarbetat dokumentet ”Granskningsstrategi” i vilket beskrivs de
omraden som revisorerna framst ska fokusera pa under innevarande mandat-
period. Utifran granskningsstrategin gor revisorerna arligen en riskbedém-
ning, som utgor underlag for dokumentet ”Revisionsplan 2021”. I dokumen-
tet ingar bland annat en uppféljning av tidigare genomford granskning
(2018) av bemdtande i varden.

Halso- och sjukvardslagen vilar pa en humanistisk manniskosyn. Det innebéar
i korthet att alla manniskor ar unika och har lika varde. Bemdétande i varden
handlar om ett samspel mellan méanniskor och av den instélining som perso-
ner har till varandra. Det kan handla om hur personer uttrycker sig i tal,
handlingar, gester, ansiktsuttryck, tonfall e.t.c.

I Regionplan 2021 under rubriken ”Hallbar organisation” aterfinns ”Re-
spektfulla méten” som en del. Hér anges att det inom Region Varmland varje
dag sker manga moten mellan enskilda personer och grupper, direkt och in-
direkt, personligt, digitalt och via text och bild. Det sker méten mellan chef
och medarbetare, mellan kollegor, mellan medarbetare och patienter eller
anhoriga, mellan fortroendevalda, mellan fortroendevalda och medborgare
och mellan organisationen Region Varmland och de som bor, lever och vis-
tas i Varmland. Alla moten ar olika, beroende av vilka som mots och hur
man mots. Kon, status, utbildning, bakgrund, alder, sexuell laggning, funkt-
ionsnedsattning och en méangd andra faktorer paverkar motet. Alla medarbe-
tare har ett ansvar for att varje mote upplevs som respektfullt.

En del i bemotandet ar ocksa kopplat till efterlevnaden av olika lagar. Ett ex-
empel pa en sadan lag &r Patientlagen 2014:841, vilken bland annat har till
syfte att fortydliga och starka patientens stallning, integritet, sjalvbestdm-
mande och delaktighet i varden.

I den granskning som genomfordes ar 2018 var konsultens bedémning att
davarande landstingets arbete med bemotande i hdlso- och sjukvarden endast
till viss del var sakerstallt. Styrningen pa landstingsniva var andamalsenlig
men det var inte sakerstallt att styrsignaler paverkar arbetet narmast patien-
terna.

Mot bakgrund av genomford granskning gav revisorerna davarande lands-
tingsstyrelsen féljande rekommendationer:

* Tillse att malet om forbdttring av bemotande mellan verksamheter
differentieras. Idag riktas kraven lika till alla. Landstingets resurser
kan sannolikt anvandas effektivare om krav pa forbattring riktas
framst till de verksamheter som har behov av forbattring.

s Tillse att det tas fram en enhetlig och 6vergripande landstingsrutin
for att fanga synpunkter och klagomal som lamnas direkt till verksam-
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heter. Rutinen bor syfta till att inkomna synpunkter och klagomal av
verksamheterna hanteras systematiskt och pa ett andamalsenligt satt.

* Tillse att samtliga datakdllor anvinds ndr information om patient-
namndsarenden, avvikelser och synpunkter/klagomal sammanstéalls
och analyseras. Nar detta inte sker finns risk att systemmassiga bris-
ter inte uppmarksammas.

« Tillse att landstingets ledningssystem utvecklas for att stéarka arbetet
med bemdtande pa verksamhetsniva. Rutiner for bemétande behdver
finnas for de kritiska situationer som vanligen uppkommer i motet
mellan patienter och personal. Franvaro av sddana rutiner innebar
att enheten riskerar att inte veta vilka atgarder som bor vidtas for att
forbattra ett utfall som inte ar tillrackligt bra.

Syfte

Syftet med denna uppfdljning var att bedéma om Regionstyrelsen och
Halso- och sjukvardsnamnden har en andamalsenlig styrning, uppféljning
och intern kontroll 6ver arbetet med bemotandefragor.

For att uppna syftet med uppféljningen ska foljande revisionsfragor besva-
ras:

e  Har Regionstyrelsen och Halso- och sjukvardsnamnden faststallt styr-
dokument fér bemdétande och 6verensstaimmer dessa med kraven i lag-
stiftning, foreskrifter och fullméktigebeslut?

e Harriktlinjerna implementerats ute i verksamheten?

e  Hur sékerstéller Regionstyrelsen och namnden att verksamheterna arbe-
tar systematiskt med bemétandefragor?

e  Finns rutiner ute i verksamheterna for att fanga upp patienters och anho-
rigas klagomal pa bemotande?

e  Har Regionstyrelsen och namnden vidtagit atgarder med anledning av
de rekommendationer som framfordes i den granskning som genomfor-
des ar 2018?

Avgransning

Granskningen avgransas till en uppfoljning av foregaende genomford
granskning (2018).

Revisionskriterier

Uppféljningen ska ske utifran aktuella lagar och foreskrifter. Beslut fattade
av Regionfullméaktige samt de styrdokument som fullméktige faststéllt utgor
ocksa revisionskriterier.



Ansvarig namnd

Saval Regionstyrelsen som Halso- och sjukvardsnamnden skulle kunna vara
ansvariga; styrelsen granskas utifran genomforandet/utférandet av namndens
“bestéllning” i enlighet med nimndplanen. Revisionen granskar n&mnden ut-
ifran fragan om namnderna i egenskap av kravstallare, gjort vad som kan an-
ses aligga dem.

Metoder

Uppféljningen genomfdrs genom granskning och analys av dokument samt
genom intervjuer.

Granskningens resultat

Svar parevisionsfragor

Har Regionstyrelsen och Halso- och sjukvardsnamnden faststallt styr-
dokument for bemdétande och 6verensstammer dessa med kraven i lag-
stiftning, foreskrifter och fullmaktigebeslut?

Under 2019 faststélldes en gemensam véardegrund for hela Region Varm-
land. Ar 2021 ska alla verksamheter ha bérjat arbeta med implementeringen
bland medarbetarna. Ett dvnings- och diskussionsunderlag har tagits fram
som ska anvéndas nar chefer tillsammans med sina medarbetare arbetar med
vardegrunden.

Vardegrunden inleder samtliga planer pa alla nivaer och omfattar dven
grundlaggande forhallningssatt for bematande. Arbetet med Schyst kommu-
nikation beror ocksa bemétandefragor. Schyst ar handbdcker for jamlik
kommunikation. De ar framtagna och producerade av Region Varmland.

Har riktlinjerna implementerats ute i verksamheten?

Som namnts ovan paborjades implementering av véardegrunden delvis 2020,
men pa grund av coronapandemin har breddinforandet skjutits fram till 2021.

Under slutet av 2021 upphandlades dven ett arbetsverktyg Aktivt medarbe-
tarskap som ber6r den sociala arbetsmiljon. Det ar ett verktyg for att skapa
en arbetsplats som blir bra for medarbetaren, chefen, kollegor och den vi &r
till for. Detta kommer att implementeras inom hélso- och sjukvarden under
2022.

Hur sékerstaller Regionstyrelsen och namnden att verksamheterna
arbetar systematiskt med beméotandefragor?

Dimensionen Respekt och bemotande i den Nationella patientenkéten avser
att belysa patientens upplevelse av vardens formaga till ett bemotande an-
passat till individuella behov och forutsattningar. Parametrar som foljs upp
ar exempelvis huruvida bemotandet praglas av respekt utifran allas lika
vérde, medkansla, engagemang och/eller omsorg.



Halso- och sjukvardsnamnden har fatt en rapportering avseende den nation-
ella patientenké&ten vid sitt mote 21-11-009.

Som namnts tidigare utgdr Respektfulla méten en del av regionplanens ef-
fektmal Hallbar organisation. I och med implementeringen av planerings-
och uppféljningsverktyget, Stratsys, ska rapportering ske utifran detta mal
fran samtliga nivaer i verksamheterna.

Nar det géller bemétandefragor handlar dessa oftast om kommunikation och
information. | avvikelsesystemet Flexite finns majlighet att registrera avvi-
kelser, avseende bemdtande, i kategorierna kommunikation och information.

Finns rutiner ute i verksamheterna for att fanga upp patienters och
anhorigas klagomal pa bemotande?

Fran 1 januari 2018 géller nya bestaimmelser om ett mer andamalsenligt kla-
gomalssystem i halso — och sjukvarden. Bestammelserna utgar fran Lagen
(2017:372) om stod vid klagomal mot halso — och sjukvarden och Lag om
andring i patientsakerhetslagen (2010:659. Ett av syftena med det nya kla-
gomalssystemet var att fortydliga vart patienten kan vanda sig for att fram-
fora klagomal.

Né&r den nya lagen inférdes genomfdérde Socialstyrelsen en forstudie om hur
patienter och deras narstaende ska kunna lamna klagomal och synpunkter pa
varden pa ett enkelt, enhetligt och sakert sétt samt hur systemet kan mojlig-
gora larande utifran aggregerade data pa regional och nationell niva. | for-
studien undersoktes ocksa mojligheten att skapa en vag in via 1177.se.

Forstudien visade att en enhetlig struktur for patienter och nérstaende att
framfora klagomal exempelvis via 1177.se Vardguiden underlattar for vard-
givare, patientnamnder och IVO att administrera och hantera klagomalen.
Dessutom beddmdes det skapa forutsattningar for att kunna sammanstalla
och analysera klagomalen pa aggregerad niva samt aterfora klagomalen till
vardens verksamheter. Detta ansags kunna bidra till larande och utveckling i
halso- och sjukvarden. Socialstyrelsen forslog att 1177.se Vardguiden skulle
utveckla en enhetlig vag in till vardgivaren for patienter och narstaende gal-
lande klagomal pa varden.

Utifran riktlinjen ”Inkomna klagomél och synpunkter avseende halso — och
sjukvard samt tandvard — ansvar och hantering (RS/192817), har hélso- och
sjukvarden utarbetat en process som kallas Synpunkten. Processen anger hur
inkomna synpunkter inom halso- och sjukvarden hanteras. De inkomna syn-
punkterna kan komma fran patienter, anhoriga eller narstaende. Synpunkter-
na kan l&mnas via telefon, besok, i samtal med patient, via 1177 eller brev.
Enligt processen ska svar till Patient ges inom 20 arbetsdagar.

I delarsrapport och arsredovisning redovisas effektmalet Trygga och nojda
invanare. For namnden och hélso- och sjukvarden ar den nationella patien-
tenkaten ett viktigt verktyg for att folja patienters néjdhet och erfarenheter.

Region Véarmland genomfor enkaten i primarvard varje ar och har dven ge-
nomfort under aren med coronapandemin. Det ger ett instrument for att 16-
pande folja patienters erfarenheter fran varden. Resultaten i enkéten visade



en positiv utveckling fran 2019 (81,9) till 2020 (82,8) avseende indexet for
helhetsintryck. Ar 2021 avviker resultatet fran den tidigare trenden med ett
index pa 79,7 vilket ar lagre an rikets 80,7

Ett val fungerande hélso- och sjukvardssystem ar en forutsattning for att be-
folkningen har ett stort fortroende for halso- och sjukvarden. Befolkningens
attityder till, erfarenheter av och forvantningar pa svensk halso- och sjukvard
fangas upp genom den arliga nationella undersékningen Halso- och sjuk-
vardsharometern. Hélso- och sjukvardsbharometern sammanstalls Sveriges
Kommuner och Regioner (SKR).

Av befolkningen i Varmland uppgav 69 procent under 2020 att de hade ett
stort fortroende for hélso- och sjukvarden i sin helhet. Jamfort med 2019 in-
nebar det en 6kning med 10 procentenheter. Aven 2021 var andelen med
stort fortroende 69 procent och darmed pa samma niva som riket i stort.
Detta trots stora utmaningar och hog belastning under coronapandemin.

Fortroendet for sjukhusen var fortsatt hogre &n for vardcentraler under 2021,
77 procent respektive 64 procent. Det vanligaste svaret pa vad som skulle
oka fortroendet for vardcentralerna angavs i undersokningen 2021 vara moj-
ligheten till att fa samma lakare varje gang.

Patientnamnden i Region Varmland har tagit emot 1 597 klagomal pa halso-
och sjukvarden och folktandvarden i Varmland under 2021. Detta innebar en
okning i forhallande till 2020. Klagomalen ger en bild av varden ur patien-
tens och deras narstaendes perspektiv.

Patientens delaktighet i varden, och darigenom medskapandet av sin egen
hélsa, &r en resurs som behdver tas tillvara och stddjas. Patienters upplevelse
och erfarenheter av varden, savél positiva som negativa, ar av betydelse for
att uppna hog kvalitet och hog patientsakerhet.

Den nationella patientenkaten ska mer langsiktigt folja lagens effekter och
vara en utgangspunkt for forbattringsarbete. Delaktighet och involvering &r
en av de dimensioner som patientenkéaten foljer upp. | primérvarden har reg-
ionens resultat for delaktighet och involvering minskat till 76,9 fran 78,7 fo-
regaende ar. Det innebar att Varmland fortsatt har ett lagre resultat an rikets
79,8 for 2021.

Har Regionstyrelsen och namnden vidtagit atgarder med anledning av
de rekommendationer som framférdes i den granskning som genom-
fordes ar 2018?

En av rekommendationerna i den foregaende granskningen berorde brister i
bemdtande och kommunikation mellan verksamheter. Brister i bemdtande
och kommunikation mellan verksamheter ska registreras som avvikelser i
systemet Flexite. Statistik for ar 2021 visar att 86 arenden, som rorde brister
i bemotande och kommunikation mellan verksamheter, registrerats. Dessa
var jamnt fordelade mellan hélso- och sjukvardens olika verksamheter. Uti-
fran statistiken och det faktum att de &r jamnt fordelade anses att en differen-
tiering av aktiviteter inte &ar effektiv. | systemet ska chefen registrera vilka
atgarder som vidtagits och om de gett avsedd effekt. Det sker en aterkopp-
ling via systemet till den som registrerat avvikelsen.

Har kan dock ndmnas att det troligtvis finns ett morkertal, det vill sdga att
det forekommer avvikelser som ej rapporterats.
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I den foregaende granskningen rekommenderades styrelsen tillse att det tas
fram en enhetlig och 6vergripande landstingsrutin for att fanga synpunkter
och klagomal som lamnas direkt till verksamheterna. | Region Varmland
finns nu en riktlinje framtagen, “Inkomna klagomal och synpunkter avse-
ende halso — och sjukvard samt tandvard — ansvar och hantering
(RS/192817).

Dévarande landstingsstyrelsen rekommenderades 2018 att tillse att samtliga
datakallor anvénds, sammanstélls och analyseras for att uppmérksamma
eventuella systemmassiga brister.

I Socialstyrelsens forstudierapport (Socialstyrelsen 2018-6-30) foreslogs
1177 Vardguiden vara en gemensam ingang for att Iamna klagomal i syfte
att underlatta for patienter och narstdende. Det innebar en 16sning som blir
mer kostnadseffektiv, forvaltningsbar och introducerar l&gre risk i genomfo-
randeprojektet. Losningen ska driftséttas pa befintliga plattformar och nyttja
av Inera tillhandahallen infrastruktur for informationsutbyte, behorighet och
atkomst.

En systemintegrationsldsning kommer att utvecklas som mojliggor att skicka
ett drende fran 1177 vardguiden till ett externt system samt att 6verfora svar
fran ett externt system till 1177 vardguiden. Lésningen som presenteras ska i
forsta hand fokusera pa de viktigaste behoven men kunna vidareutvecklas
over tid.

2018 uppdaterades Patientsakerhetslagen om vardgivarens skyldighet att ta
emot och hantera synpunkter och klagomal fran patienter och anhdriga och
kunna leverera ett svar inom 20 dagar till patienten

Socialstyrelsen (SoS) och Sveriges kommuner och regioner (SKR) konstate-
rade under 2019 att samtliga regioner inte uppfyllde kraven i Patientlagen.

SKR gav Inera i uppdrag att initiera ett projekt for att sékerstélla regionernas
arende/avvikelsehanteringssystem skulle kunna anslutas mot 1177 E-tjanst
och dar kunna lamna synpunkter och klagomal pa varden. Detta arbete star-
tade januari 2021 och berdknas vara klart under 2022.

Som tidigare ndmnts deltar Region Varmland i Ineras projekt och har tagit

fram en process som kallas Synpunkten. Synpunkten ar anpassad efter pati-
entnamndens kategoriseringar sa att statistik kan aggregeras bade fran pati-
entnamnd och vardens synpunkter. Processen startade under varen 2021.

Yiterligare en rekommendation fran 2018 var att det i landstingets lednings-
system borde inarbetas Rutiner for bemdétande avseende de kritiska situat-
ioner som kan uppkomma i métet mellan patienter och personal.

Fran och 1 januari 2022 har Halso- och sjukvardsnamnden vardgivansvar
och ansvarar for kvalitetsledningssystem och arbetsmiljo inom sitt uppdrag.

Regionfullmaktige har faststallt effektmalet Hallbar organisation dar Re-
spektfulla moten &r en del.

Nar planerings- och uppféljningsverktyget Stratsys implementerats ska rap-
portering, avseende effektmalet Hallbar organisation att ske i systemet fran
underliggande nivaer.



Under 2019 faststélldes en gemensam vérdegrund for hela Region Varm-
land. Under 2021 har alla verksamheter borjat arbeta med implementeringen
av vérdegrunden bland medarbetarna. Ett dvnings och diskussionsunderlag
har tagits fram som ska anvandas nér chefer tillsammans med sina medarbe-
tare arbetar med vardegrunden.

Vérdegrunden inleder samtliga planer pa alla nivaer och omfattar grundlag-
gande forhallningssatt for bemotande. Arbetet med Schyst kommunikation
beror ocksa bemotandefragor. Schyst ar handbocker for jamlik kommunikat-
ion. De ar framtagna och producerade av Region Varmland.

Sammanfattande bedémning och slutsatser

Var bedémning efter genomford uppfoljande granskning &r att styrdokument
i huvudsak finns pa plats och att arbetet med att implementera dessa i verk-
samheten pagar.

Av namndens protokoll framgar att resultat utifran den nationella patienten-
katen [&mnats vid n&mndens mote i november.

Bemotandefragor handlar oftast om kommunikation och information. I avvi-
kelsesystemet Flexite (AHA) finns mdéjlighet att registrera avvikelser avse-
ende bemdtande (kommunikation och information).

Utifran riktlinjen ”Inkomna klagomal och synpunkter avseende hélso — och
sjukvard samt tandvard — ansvar och hantering”, har hélso- och sjukvarden
utarbetat en process som kallas Synpunkten. Processen anger hur inkomna
synpunkter inom hélso- och sjukvarden hanteras.

Av rekommendationen fran den foregaende granskningen har de flesta at-
gardats medan det for en rekommendation lamnats en befogad forklaring till
varfor den lamnats utan atgard.



