%%; Region
Varmland

Arsredovisning 2020
Patientnamnden




Arsredovisning 2020Patientnamnden — REGION VARMLAND

Ansvarig verksamhet Patientndmnden
Kontakt Lena Backman
Datum 2021-03-16
Diarienummer PN/210131

Region Varmland
Regionens hus
651 82 Karlstad

2(33)




Arsredovisning 2020Patientnamnden — REGION VARMLAND

Innehallsforteckning

Sammanfattning AV 2020 ..........cueiiiieeiiiiiiie e e e a e e e aaaaan 5
Ledamoter och ersattare UNder 2020 ........c..eeeiiiiieeiiiiiee ettt e e sebee e naneeeeanes 6
Patientnamndens arsredoVvisSnNing 2020.........c..ccveceeeeeieeieeieeeeeeee e e eteeereeereeeresereeereeareeas 7
Uppfoljning av reSUAtMAl .......ccociiieieieie et sre e e 7
= 11 o1 = o O O OO PU PP UOPPPPPTP 7
(00 o1=T£=To] o= SO OO PO P PP PP PPPRPP 7
Andel OpPNA LEIEFONTIAET .......eii et eeeeaae 7
Paminnelse tre och avsiutade GreNdeN...........ccccoviiiiiii ittt 7
KUNSKAPSNOJANAE INSALSEN ...uvviiiiieii it ee e e et e e e e e s e e e e s s st eeee e e s e annrreeeeeeeesennnnes 8
Y EEY YR e Tod oI =T 4 o) o) o] 14T [ 8
T} {0 g = 1 To] 077 o £ o [ 11 o [PPSRt 9
BUAQEL 1 DAIANS ......uiiiiiiiiiiiii s 9
Redogorelse till IVO 0Ch SOCIAIStYIeISEN .......uuiiei 9
Analyser av inkomna KIAgOMAL ...........ccoivuiiiueeiiccrec et ee s te et e st e eraeeaeeaeeeneeas 9
Helhetsbild inkomna klagomal 2020 till patientnamnden Region Varmland.................. 10
Kommunikation — en del i all behandling och Vard .........ccccccocviiiiiiiiiicc e 10
(0] [r=To [ [V11=T 0 1VZ- 4o SRS 11
Lanets VArdcentralSOMIAGEN ...........ccueiieiee ettt ettt ee et te et evee e 11
Psykiatrisk slutenvard, psykiatrisk 6ppenvard samt barn — och ungdomspsykiatri ............ 11
0] |- g To 1V7= Vo [T o DRSSP 11
KOMMUNAT VAN ...ttt sttt s beeseebesre e saesbe et e sbeenbesbesae et e 11
Uppféljning av namndplan och andra politiska uppdrag .......cccooeeeeiiiiiiiiiciiiiicieceeceeeeeenn 12
StOAdPEersoNSVErKSAMMNEL ... ..o 12
Patientndmndens arbete UNAEr Aret........ccceeoviieiieiie ettt 12
KUNSKaPShOJANAE INSALSEN ......uvvuiiiiiiiiiiiiiiiiiiii s 12
Uppdrag frAN KOMMUNET .....ccviieieiieeie ettt sae et stesteesaesreesaebesneenee e 12
PatientNAmMNASENNELEN .......oeiiiiii et e e e e r e e e e s e sanreaeeeeeeeseannes 12
KIQQOMAI taS EIMOt PA.....vioviiiiieie ettt ettt sb e esbesseesaesteessesbeereenbesneenee e 13
Patient och QL TES r= YT Vo [ - 1 WU 13
AFENAENANTETING ...eeii ittt ettt e s bt e e bb et e e s aabb e e e s annneee s 13
SF= 0 V7= - o PP 13
Andra patieNtNEMNUAEr | SVEIIQE ......vviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeteeeeeeeeeeaeeeeeeeaseeeeessseaesssssesessrarererererernnes 13
1Y LRSS 13
PatieNtSAKEIrNEISCENIIUM ... ...uiiii e e e e e e 13
NAMNAANAIYS ..ot 14
Viktiga forhallanden for resultat och ekonomisk StallNING ........cccceeveveiiecicieciece e, 14
INTEINKONTIOI ..ottt e e e e e bbb e e e e e e e e s aanbbeeeeaaeeeaannnes 14
S = L] €1 PR 15
Klagomal pa varden som avser barn 2020 patientnamnden Region Varmland............. 20
SAMMANTALINING .eeiiiiiie e e e e s e e e e e e e e s s sas e e e ae e e s e nnrrnrreaeeen 20
1] [=To Lo 1o Yo [ TR PPRPT 20

3(33)



Arsredovisning 2020Patientnamnden — REGION VARMLAND

L= 1o 01 o IR PEEPR 20
11 o o PP PRRPT 20
L - | PP PUPRRPT 20
RESUITAL ...eeieeee ettt e e e e s ettt e e e e e st et e e e e e e e e e s annbbteeeeaeeeaanne 21
(0] g1 = 1 QY2 o IO PP PP PP PP PTPPPPP 21
oY AT e Yol o J= 1o L= OSSOSO 21
VeErkSamhetSOMIAUEN .......cciiiviiiie ettt ettt et ete e ete e ere e s e 21
Verksamheter med flest KIAgOmMAL ..........ccoooviiiiiieee ettt eree e aeeere e 21
SOMALiISK SPECIANISIVAIT ........ceeeeveeieeecee ettt te e te e et e st e s e s e s te e teeereesreeereas 21
Psykiatrisk SPECIaliStSJUKVAIT ..........eccviiiiiiiiiiie ettt 21
PIIMEAINVAIT ....veiiiieeceece ettt ettt et et e sbeeas e besae e st e s beetesbeensesbesaeenre e 22
TANAVAID ...c.vecviiie ettt st et e st e e e s beete e besaeessesteensestesbaerenreeree et 22
KOMMUNAT VAID ...ttt ettt ettt et te e ebe e saeesaaesateenteesbeesteesreas 22
Ovrig VArd / GVIig VEIKSAMNEL ........ocvcviiieiiieeiiieecicetee sttt 22
Vad handlar KIagomaIEN OM? ......ccoiiiiiiiiiieiese ettt saesteeneenne s 22
SPAADAM 0 — 2 BT .eieiiiiecie ettt sttt ettt nte e te et reena e renne e e 22
BAIN 3 = 12 A6 .eeiiiiieie ettt ettt ettt et et e e te e ete e eaeeeraeeteeateeeteeareeareas 23
TONANNGAT 13 — L7 B eevieiiitiiie ittt ettt et e et e e s teste e besteessestesseesaesteeseesteeneensens 23
Klagomal direkt frAn Pati€NIEN .........ccveiveeiie ittt see e ae et esraeerees 23
N TR =T a0 [T =TT =L £ A AP 23
N = Y2 TPt 23
Kommunikation — en del i all behandling 0Ch VArd .........c.cocveeviiiiiec e 23
BarNKONVENTIONEN ..ottt e e e e e st e e e e e e e e annnes 24
Or0SANANMAIAN ...t e e et et e e e e e s s abb b e e et e e e e e s s abnbneeeaaeeeas 24
Patienters och narstdendes forbattringsforslag .......ccocevevveieniiiece e 24
] U ST == PP 24
Klagomal relaterade till Covid — 19 2020 patientndmnden Region Varmland ................ 25
SAMMANTAINING e e e e s e r e e e e e s s s e e e e e e e s e nnnaeeeeeeeean 25
T =T 1 11 o Vo P PSP 25
BaKGIUNG ...ttt e e e e e nnes 25
L6 7 | TP PP PP OPPUPPPPPPTIN 26
11 o o TP PP PP PO PPUPPPPRPTIN 26
RESUITAL ...ceeeeii et ettt e e e e e st e e e e e e e e e s aanbbeeeeeeeeeaannes 26
ALIEI OCR KON .....ceee ettt ettt et ee et ae e eaens 26
Somatisk SPECIANISISJUKVAIT ........ceeieeiieiie ettt ete e te et sre e s e ae e te e e eteeereeareas 28
Psykiatrisk SPECIAlIStSJUKVAIT .........ceiiiiiiiriiiieie ettt 28
T o F=T V7=V (o RSSO 29
BIE=T0 10 V7 T (o RO 29
QoL a TR T VR =T (o R 29
Generellt for alla VErkSAmMNELEr .........ooi it e e ee e e e e 29
NArStAENAEPEISPEKLIV ....veevviviieieiee ettt ettt ettt be ettt esteeaesbeereesbesneeee e 30
Exempel p& patienters och narstaendes klagomal och forbattringsforslag......................... 30
Klagomal som lett till FOrDALIIING .........coiiiiiie ittt 31
F N = 1A PP U U PPPRRTR 32
SIULSAES I ittt e e e e e e bbbttt e e e e e e e s bbb bt e e e e e e e e e nnbrneaaaaaeas 32

4 (33)



Arsredovisning 2020Patientnamnden — REGION VARMLAND

Sammanfattning av 2020
Patienters delaktighet kan bidra till battre vard

En viktig del i Region Varmlands arbete &r 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 vélja
om de vill vanda sig till verksamheten direkt med sina klagomal eller till verksamheten med stod av
patientnamnden.

Patientnamnden ansvarar for att med hjalp av patienternas klagomal bidra till utveckling av halso —
och sjukvérd och folktandvéarden i Region Varmland, varden i Varmlands kommuner och hos privata
vardgivare med avtal. Patientnamnden ska &ven sékerstalla att de kvalitativa analyser av inkomna
klagomal som gors sprids for att pa sa satt vara en del av kvalitetsarbete och verksamhetsutveckling
inom varden. Under 2020 har tio kvalitativa analyser tagits fram baserade pa patienternas upplevelse
av varden i Varmland. Analyserna har redovisats muntligt och skriftligt till verksamheterna. | den
efterféljande uppfoljningen har verksamheten aterkopplat vidtagna atgarder av klagomalen.

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 overgripande riktlinje som tradde i kraft i
borjan av aret. Riktlinjen tydliggora roller, ansvar och hantering inom Region Varmland av inkomna
klagomal och synpunkter pa varden fran patienter och narstdende.

Patientnamnden har &ven arbetat for att 6ka kunskapen om patientndmndens uppdrag, arbetssétt och
begransningar hos namndledaméter och verksamheter.

Patientnamnden ar en lagstadgad verksamhet som finns inom alla regioner. Patientnamndens
tjanstepersoner samt politiker samverkar i nationella natverk med syfte att delge varandra kunskap
samt ta fram gemensamma arbetssatt over landet. Samarbetet ger patienter en mer likvardig
handlaggning av klagomal och synpunkter pa varden oavsett region. Sammankomsterna har under
2020 bytts ut fran fysiska till digitala méten.

Patientnamndens tjanstepersoner har aven ett samarbete pa nationell nivd med andra patientnamnder
samt Inspektionen for vard och omsorg (IVO). For 2020 har natverket tillsammans med VO valt att ta
fram en analys pa klagomal gallande barn (0-17 &r). Det nationella natverket kommer dven ta fram en
analys baserad pa alla regioners klagomal med anknytning till coronapandemin under 2020 som
kommer att publiceras under 2021.

Patientnamndens uppdrag omfattar dven att tillhandahalla stdpersoner for de patienter som vardas
inom psykiatrisk och rattspsykiatrisk tvangsvard samt tvangsvard enligt smittskyddslagen.

Under 2020 har patientnamnden tagit emot 1 490 klagomal pa halso- och sjukvarden och
folktandvarden i Region Varmland, varden i Varmlands kommuner och hos privata vardgivare med
avtal , en liten 6kning i forhallande till motsvarande period 2019. Vard och behandling, kommunikation
samt organisation och tillganglighet ar de omraden med flest antal arenden.

Mars 2021
Hakan Axelsson Lena Backman
Ordférande, patientndmnden Enhetschef, patienthdmndsenheten

5 (33)



Arsredovisning 2020Patientnamnden — REGION VARMLAND

Ledamadter och ersattare under 2020
Patientnamnden &r utsedd av regionfullméktige och bestar av sju ledamoter och sju erséattare.

Ledamoter:

Ha&kan Axelsson (M), ordférande

Pia Falk (S) 1:e vice ordférande

Agneta Nilsson (KD) 2:e vice ordférande
Eva Frykenberg (C)

Johan Olsson (S)

Inga-Lill Réhr (S)

Asa Grahn (SD)

Ersattare:

Inga-Lill Rosell (SIV)
Anna-Lena Knutsson (L)
Louise Hamilton (MP)
Gert Bjornvall (S)
Marianne Kjellstrom (S)
Mats Thunér (S)

Helena Orbom (SD)
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Patientnamndens arsredovisning 2020

Resultatmal 2020

e Stddja patienter
o Bidratill kvalitetsutveckling

Beddmer namnden att resultatmalen uppnatts for helaret 2020?

Ja

Uppfdljning av resultatmal

e Stddja patienter
e Bidratill kvalitetsutveckling

Méatplan

Stodja patienter

Stodpersoner

Patientnamnden ansvarar for att utse stédpersoner till patienter som vardas i enlighet med foreskrifter
i lagen om psykiatrisk tvangsvard, lagen om rattspsykiatrisk vard samt isolerade enligt
smittskyddslagen. Ansvarig verksamhets chefslakare ar den som har uppdraget att informera
patienten om mojligheten till stddperson. Uppfoljning med verksamheten visar att:

e Slutenvardspsykiatrin har erbjudit 274 patienter stddperson under aret, ingen har tackat ja. Korta
vardtider bedéms minska behovet av stodperson. Patient som vardas under en langre tid erbjuds
vid flera tillfallen. Verksamheten har aven en hég personalomsattning, vilket kréver upprepad
information till personal om mojlighet for patienterna att fa stodperson.

o Rattspsykiatrin har erbjudit 23 patienter stddperson under 2020. Man ser en betydlig 6kning av
antalet patienter som tackar ja till stddperson. Orsak till detta kan vara verksamhetens nya
arbetssatt att man lyfter frdgan vid fler tillfallen, vid inskrivning, efter ngra veckor och i samband
med ett kartlaggningssamtal. Det kan @ven bero pa att verksamheten arbetat pa hur fragan
framfors till patienten. Man planerar dven for ytterligare tillfallen da information ska ges.

Andel 6ppna telefontider

Patienter och anhdriga kan lamna sina klagomal pa flera olika satt. Genom att kontakta
patientnamndsenheten via telefon, via 1177 vardguidens e-tjanster eller genom att skicka in brev.
Flera mojligheter att na patientnamndsenheten okar tillgangligheten och moéter patientens olika behov
av kontaktvag.

Under 2020 har telefontillgéngligheten f6ljt planen med undantag fér en vecka under sommaren.
Patienter kan alltid Iamna klagomal via 1177 e — tjanster eller brev, dygnet runt.

Paminnelse tre och avslutade drenden

Enligt lag ska vardgivaren snarast och helst inom fyra veckor besvara klagomal fran patienter och
deras narstdende. Patientnamnden arbetar aktivt for att alla patienter ska fa svar pa sina klagomal
inom fyra veckor. Om inte verksamheten svarat trots tva paminnelser skickas den tredje paminnelsen
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efter 14 veckor till ansvarig verksamhetschef och dennes chef. Efter 18 veckor avslutas arendet. Detta
aterkopplas till verksamhetschefen, dennes chef samt Halso — och sjukvardsnamnden.
e Antal arenden med tre paminnelser har 6kat fran 26 till 33 jamfoért med samma period 2019.

e Antal arenden som avslutas utan svar har okat fran 13 till 21 jamfort med samma period 2019.

Stodja patienter

Fokusomrade Indikator Indikatorniva 2020 Frekvens Resultat | Killa
Tillganglighet Andel patienter, tvangsintagna eller isolerade, som erbjuds 100% Delar 100% Avstamning verksamhet/Platina
stédperson av chefsldkare. Heldr
Andel éppna telefontider per m&nad av 10 méjliga per vecka. 85% Manatlig 98% Egen uppféljning
Kommunikation | Antal darenden enligt pAminnelseprocess, pdminnelse 3 aterkopplade | Antal Manatlig 33 Egen uppfoljning

till verksamhet samt chefens chef.

Antal drenden som avslutas utan svar frdn verksamheten Antal Manatlig 21 Egen uppféljning
aterkopplade till Halso- och sjukvardsnamnden. Indikator beslutad i
april

Bidra till kvalitetsutveckling

Kunskapshéjande insatser

Ett fokusomrade for 2020 ar kunskapshdéjning inom patientnamndens uppdrag for patientnamndens
ledamoter. Planerade aktiviteter &r verksamhetsbesok, utbildning samt information. Coronapandemin
har dock begransat méjligheten. Genomforda aktiviteter:

e Verksamhetsbesok av verksamhetschefen for slutenvardspsykiatrin.
e Redovisning av patienters och narstdende upplevelser av varden.

Analys och aterkoppling

Patientens klagomal kan bidra till battre vard. Klagomalen ligger till grund for de kvalitativa analyser
som tas fram och redovisas till verksamheten. Malet &r att varden ska anpassas efter patienters
behov.

Analyser och rapporter:

e Klagomal relaterade till Covid — 19

e Klagomal p& varden som avser barn

e Djupanalyser inom verksamhetsomrade:
o Oppenvardspsykiatrin

Slutenvardspsykiatrin

Kvinnosjukvarden

Kommuner

Ogonsjukvarden

Folktandvarden

Privata vardcentraler med avtal

Neurologi — och rehabiliteringskliniken

O O 0O 0O O O ©

Enligt Region Varmlands riktlinje Inkomna klagomal och synpunkter avseende halso- och sjukvard
samt tandvard — ansvar och hantering ska inkomna klagomal till verksamheten och patientnamnden
sammanstallas och analyseras pa aggregerad niva i samband med delarsredovisning och
arsredovisning. Detta for att ge en 6vergripande bild av riskomraden och hinder for utveckling. For
2020 finns inget material att analysera fran varden. Verksamheterna har annu inte ett gemensamt
systemstod klart som mojliggor att klagomal kan aggregeras i ett avvikelsehanteringssystem pa
regionniva.
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Informationsspridning
En viktig uppgift for patientnamnden ar att sprida kunskapen om dess uppdrag. Information finns att
tillga via:

e Region Varmland. se

e Regionen Varmlands intranatssida

e Vardgivarwebben

e Lank till "Vardgivarwebben” o "Region Varmland” fran Varmlands kommuner.
e Personlig kontakt med patientndmndsenhetens handlaggare

e  Artikel om patientnamnden Varmland i 1177 vardguiden, nummer tva 2020

e Broschyr — Om du inte ar nojd med varden

Information ges aven i samband med redovisade analyser till verksamheten samt verksamhetsbhesok.
2020 har de genomforts digitalt.

Fokusomrade Bidra till kvalitetsutveckling

Vardkvalitet Aktivitetsredovisning av kunskapshojande insatser hos namndens Aktivitets-redovisning Delar o helar 100% Egen uppfoljning
ledaméter inom omradet patientndmndsuppdrag.

Analys och terkoppling av klagomal till verksamheter* Aktivitets-redovisning Delar o helér 100% Egen uppféljning

Information Informationsspridning om patientnamndens uppdrag till Aktivitets-redovisning Delar o helar 100% Egen uppfoljning
verksamheter*

*Inom den hélso- och sjukvard och tandvérd som bedrivs av Region Véarmland eller enligt avtal med regionen
eller hos kommuner med samverkansavtal.

Hallbar organisation

Budget i balans

Patientnamnden resultat for perioden uppgar till 0.9 miljoner kronor, vilket motsvarar 0.9 miljoner
kronor battre &n 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 ledamoter och tjanstepersoner.

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

Fokusomrade Hallbar organisation — Ekonomi i balans

Budget i balans Nettokostnad mot budget Beslutad Manatlig 100% Raindance
nettokostnadsram

Redogorelse till IVO och Socialstyrelsen

Patientnamnden lamnar en kvalitativ och en kvantitativ analys samt arsredovisning till IVO och
Socialstyrelsen senast sista februari.

Analyser av inkomna klagomal
Redovisade analyser av inkomna klagomal i samband med arsredovisningen:

e Helhetshilden av inkomna klagomal 2020 till patientnamnden Region Varmland. Sidan 9-11.
e Klagomal pa varden som avser barn 2020 patientnamnden Region Varmland. (Enligt beslut
IVO samt patientndmnderna nationellt). Sidan 20-25.
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e Klagomal relaterade till Covid — 19 2020 patientnamnden Region Varmland. (Enligt beslut
patientndmnderna nationellt). Sidan 25-32.

Helhetsbild inkomna klagomal 2020 till patientnamnden Region
Varmland

Patientnamnden har via patientnamndsenheten tagit emot 1 490 klagomal pa halso — och sjukvard
och folktandvéard i Region Varmland, varden i Varmlands kommuner och hos privata vardgivare med
avtal under 2020, en liten 6kning i férhallande till 2019. Okningen kan bero pd att patienterna vill vara
delaktig i vardens utveckling och att det ar latt att lamna klagomal via patientnamndsenhetens olika
ingangar.

Vard och behandling, kommunikation och tillganglighet ar tillika 2019 de omraden med flest antal
arenden som inkommit till patientnamndsenheten.

Kommunikation — en del i all behandling och vard

Kommunikationsproblem &ar en av de vanligaste anledningarna till missnéje i varden. Det bemétande
som patienter far har dven stor betydelse for upplevelsen av helheten av den vard som ges. Forskning
visar aven att brister i kommunikation och information kan leda till patientsékerhetsbrister.

Ur de berattelser som patienterna lamnat till patientnd&mndsenheten har en bild av olika méten vaxt
fram i forma av en trappa, bemdétandetrappan. Bilden visar hur det goda motet paverkar patienters
upplevelse av varden. Det goda motet lagger en grund for en fortroendefull relation och majliggor
dialog och partnerskap. Onskade effekter ar allt frin 6msesidig respekt till halsovinster for patienter
och ansvarstagande for den egna varden.

| det daliga métet upplevs motsatsen och leder till en negativ trappa. Kostnaderna kan till slut bli stora,
bade for patienter och varden. Kéanslorna kan vara allt fran att kéanna 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.

Effekter av olika satt att bemdota patienter

Kanslor: nonchalerad. ovalkommen, forminskad Kanslor: ignorerad, oviktig, skam (jag upptog nagons viktiga fid) Kanslor: inte respekierad, aggressivt bemaott
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 patientsakernet, samre arbetsmiljg,

samre upplevd halsa, samre tillfrisknande)

Ofdrskamt
Aggressivt

Férminskande Nedtryckande

Oempatiskt

Burdust

Nonchalant
Visat ointresse
Respektlost

ﬁ Partnerskap

~ Du ar en viktig resurs
(‘ '\_ Dialog i varden av dig sjalv
Jag ser och hér dig

Du &r viktig

Bekraftande
Ogonkontakt

Bra mote — onskade effekter Bra mote — onskade effekter Bra mote — onskade effekter

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

En tankemodell framtagen av patienindmndsenheten.
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Omrade slutenvard

Inom slutenvarden finns manga olika inriktningar samlade vilket gor att klagomalen kan variera inom
omradet. Klagomal som aterfinns inom flera verksamheter ar att patienter upplever bristande
bemotande som kan vara 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 aven pa att
man far bristande information om vantetiden till olika behandlingar. Patienternas beréattelser ger aven
en bild av att de organisatoriska granserna i vissa fall inte tar h&nsyn till patienten och dess sjukdom.

Lanets vardcentralsomraden

Har kan man se att det ar likvardiga klagomal éver hela lanet. Patienter upplever att det brister i
utredning, diagnos, behandling och att patienter inte kanner sig delaktiga i sin egen vard. Klagomal pa
tillganglighet har minskat i forhallande till samma period 2019.

Psykiatrisk slutenvard, psykiatrisk 6ppenvard samt barn — och ungdomspsykiatri

Patienter upplever att det ar brist pa personal och da framst lakare samt dalig kontinuitet. Man klagar
pa bristande tillganglighet och svarighet att nd varden samt ett glapp mellan férvantad och given vard,
ett forvantningsglapp. Man upplever aven att man nekas inlaggning nar man soker vard pa den
psykiatriska akutmottagningen eller att man skrivs ut fran avdelningen mot sin vilja.

Folktandvarden

Patienter upplever att kostnaden for behandlingen ar hogre an vad som sagts fran bérjan och att
resultatet inte uppfyller forvantan. Man klagar dven pa att smartor inte tas pa allvar samt avsaknad av
information om eventuella komplikationer i samband med behandling.

Kommunal vard

Kommunerna i Varmland men aven kommuner nationellt har f& klagomal som kommer in till
patientnamnden p& den vard som kommunerna ansvarar for. Det kan bero p& att patienter och
anhoriga &r néjda med den vard som ges av kommunen. Men det kan dven bero pé att patienter och
narstaende inte har tillracklig kunskap om att man kan vélja att ga direkt till verksamheten med sina
klagomal eller till verksamheten med stéd av patientnamnden.

Handelser av vasentlig betydelse

Coronapandemin
Patientnamndsenheten har under aret tagit emot 161 arenden med koppling till coronapandemin.

Klagomalen relaterade till Coronapandemin har forandrats under aret. Under varen klagade manga pa
att man inte fick ta prov for covid — 19 men under hdsten har klagomalen pa installda operationer eller
undersokningar okat.

Sammantaget under 2020 kan man se att uteblivna vardbesok sdsom aterbesok, undersékning och
behandling har skapat oro hos patienter med bade fysiska och psykiska diagnoser. Man vill inte vanta
pa diagnos och man saknar aven information om nar man kan fa en tid. Det beskrivs &ven en oro éver
om sjukdomen kommer att forvarras, forlangas eller till och med leda till doden om inte atgard gors.

Coronarestriktioner i samband med vardbesok upplevs paverka kvalitén pa vardmotet. Vissa patienter
ar beroende av att den anhdrige som ar med formedlar viktig information. Information till den anhérige
efter ett vardbesok anses dven forsamras nar anhdrig inte kan delta.

Patienter beskriver &ven en otrygghet i att sitta i ett vantrum tillsammans med andra patienter med risk
for att smittas. Det framkommer &ven klagomal éver hur skyddsutrustning anvants av personal i
samband med patientkontakt. Visir har varit uppfallda och inga handskar eller munskydd har anvéants.
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Uppfoljning av ndmndplan och andra politiska uppdrag

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 kunna vara en del av kvalitetsarbete och verksamhetsutveckling inom
varden.

Patientnamndens verksamhet &r opartisk och har ett eget sekretessomrade, skilt fran regionens och
kommunernas verksamhet. Namnden ska organiseras sa att den kan utféra sina uppgifter
sjalvstandigt.

Om patienten ar ett barn ska ndmnden sarskilt beakta barnets basta.

Stodpersonsverksamhet

Patientnamnden ansvarar aven for att utse stodpersoner till patienter som vardas enligt lagen om
psykiatrisk tvangsvard (LPT), lagen om rattspsykiatrisk vard (LRV) eller isolerad enligt
smittskyddslagen. Ansvarig verksamhets chefslakare ar den som har ansvaret att informera patienten
om mojligheten till stédperson.

Planerad fortbildning for stddpersoner under aret har inte kunnat hallas pa grund av coronapandemin.
Kontakt och informationsspridning har bibehallits genom telefon - samt brevkontakt.

Stodpersonerna har fatt anpassa sina méten med patienterna efter radande corona restriktioner.
Istéllet for personliga besok har man hallit kontakt via telefon. Trots begransad majlighet till personlig
kontakt har antal stodpersoner legat pa 8 personer och antalet uppdrag pa 14.

Patientnamndens arbete under aret

Kunskapshodjande insatser

Ett fokusomrade for 2020 ar kunskapshdéjning inom patientnamndens uppdrag for patientnamndens
ledamdter. Planerade aktiviteter ar verksamhetsbesok, utbildning samt information. Coronapandemin
har dock begransat méjligheten. Genomférda aktiviteter:

e Verksamhetsbesok av verksamhetschef for slutenvardspsykiatrin.
e Redovisning av patienters och narstdende upplevelser av varden.

Patientnamnden har haft sex namndméten under aret.

Det &r patientnamndsenheten som tar fram analysrapporter utifrdn inkomna klagomal.
Rapporterna ligger till grund for patientndmndens politiska analys och de &r aven underlag i arbetet att
uppmarksamma regionen pa riskomraden och hinder for utveckling av varden.

Patientnamndens presidium har under hosten bjudits in till halso- och sjukvardsnamndens presidium.
Traffarna ar planerade att genomforas tva ganger per ar for dialog och informationsutbyte.

Uppdrag frdn kommuner
Patientnamnden har uppdraget att bedriva patientndmnd for lanets alla 16 kommuner.

Patientnamndsenheten

Patientnamndsenheten arbetar pa uppdrag av patientnAmnden och fungerar som lanken mellan
patienterna och varden. Det ar enhetens handlaggare som kan stddja patienten om hen inte ar néjd
med varden.

Patientnamndsenheten &r organisatoriskt sett atskild fran varden for att sékerstalla att uppdraget kan
skotas sjalvstandigt. Patienterna ska ges majlighet att framfora sina klagomal med stod av en
oberoende instans.
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Klagomal tas emot pa
¢ den halso- och sjukvard som bedrivs av regionen eller enligt avtal med regionen.
¢ den halso- och sjukvard som bedrivs av de kommuner med vilka samverkansavtal traffats eller
enligt avtal med dessa kommuner.
¢ den allmanna omvardnad enligt socialtjanstlagen som ges i samband med hélso- och sjukvard.
¢ den tandvard som bedrivs av regionen.

Patient och narstaende kan
o fa stod i att framfora klagomal och synpunkter till varden.

o fa information om sina rattigheter.
e farad om vilka andra myndigheter de kan kontakta eller anméla till.

Arendehantering

Patienter och anhoriga kan lamna sina klagomal pa flera olika satt. Genom att kontakta
patientnamndsenheten via telefon, vial177 vardguidens e-tjanster eller genom att skicka in brev. Flera
mojligheter att n& patientnamndsenheten okar tillgangligheten och méter patientens olika behov av
kontaktvag.

23 procent av inkomna klagomal har inkommit digitalt via 1177 vardguidens e-tjanst till
patientndmndsenheten under 2020.

Samverkan

Andra patientndmnder i Sverige

Patientnamndsenheten deltar i chefsnéatverk och tjanstemannakonferens med syfte att dela kunskap,
erfarenheter och ta fram gemensamma arbetsséatt 6ver landet. Patienter ar idag mer rérliga éver
regioners granser och samarbetet mellan patientnédmnderna ger patienter en mer likvardig
handlaggning av klagomal och synpunkter pa varden oavsett region.

Ett exempel pa natverkets arbete ar framtagandet av en gemensam utbildningsplattform for
stodpersoner for alla regioner, som paborjats under aret. Patientnamnden i Stockholm &r barare av
arbetet och Sveriges ovriga regioner ges mdjlighet att nyttja plattformen. Planerad start 2021. Syftet &r
att alla stodpersoner ska ha en likvardig kunskap i sitt viktiga uppdrag till vara gemensamma patienter.

Under 2020 har de flesta fysiska sammankomster behovts stéllas in pa grund av coronapandemin.
Moten har genomforts digitalt.

IVO

Patientnamnden via patientnamndsenheten ar en viktig informationskalla for IVO. Nar
patientnamndsenheten far kunskap om foérhallanden eller enskilda handelser i varden som kan vara av
betydelse for IVO, ska myndigheten ges den informationen. Patientndmndsenheten ska aven
samverka med IVO sa att myndigheten kan fullgéra sina skyldigheter.

Den arliga regionala IVO — dagen blev 2020 installd pa grund av coronapandemin.

Patienthnamndernas nationella chefsnatverk traffar IVO i samband med chefsnatverkets méten flera
ganger per ar och for en dialog om patienters upplevelse av varden, atgardsforslag och planering.
Under 2020 har dessa moten genomfdorts digitalt.

Patientsékerhetscentrum

Patientndmndsenheten har tillsammans med patientsdkerhetsenheten tagit fram en
regionévergripande riktlinje for hantering av klagomal och synpunkter inom Region Varmland.
Riktlinjen &r faststalld och galler fran borjan av 2020 Syftet ar att tydliggora roller, ansvar och
hantering av klagomal och synpunkter pa varden fran patienter och narstaende.

Enligt riktlinjen ska registrerade klagomal och synpunkter frdn bada avvikelsehanteringssystemen,
vardens och patientnamndens, sammanstéllas och analyseras pa en aggregerad niva tva ganger per
ar. Analysen for helaret ska sedan vara en del i patientsdkerhetsberattelsen dar strategier, mal och
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resultat av arbetet med att forbattra patientsakerheten redovisas arligen. Det har ger en 6vergripande
bild av riskomraden och hinder fér utvecklingen.

Den sammanstallda analysen pa aggregerad niva ska aterkopplas tva ganger per ar till olika
malgrupper. Till regionstyrelsen, halso- och sjukvardsledningen samt berorda verksamhetschefer
aterrapporteras dven atgardsforslag. For 2020 finns ingen analys pa aggregerad niva, underlag
saknas fran verksamheterna.

Namndanalys

Patientnamnden resultat for perioden uppgar till 0.9 miljoner kronor, vilket motsvarar 0.9 miljoner
kronor battre 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 ledamoter och tjanstepersoner.

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

Viktiga forhallanden for resultat och ekonomisk stéllning

Patientnamndens uppdrag utgar fran Lag (SFS 2017:372) om stod vid klagomal mot halso — och
sjukvarden. Patientnamnden ska stodja och hjalpa patienter och narstdende genom att hantera
klagomal och synpunkter. Patientnamnden ska dven bidra till kvalitetsutveckling av halso — och
sjukvarden och folktandvarden i Region Varmland, varden i Varmlands kommuner och hos privata
vardgivare med avtal. Patientnamnden har aven en myndighetsutévning — att utse stodpersoner till
patienter som vardas enligt lagen om psykiatrisk tvangsvard (LPT), lagen om rattspsykiatrisk vard
(LRV) eller isolerade enligt smittskyddslagen. Uppdraget utfors av patientnamndsenheten.

Forutsattningar for namndens maluppfyllelse:

e Att uppdraget kan utféras av tjanstepersoner med for uppdraget anpassad kompetens.
e Att uppdraget kan utféras av en enhet organisatoriskt hel atskild fran varden for att sakerstalla
att patienter ges mojlighet att framfora sina klagomal med stdd av en oberoende instans.

Internkontroll

Patientnamnden har under 2020 arbetat efter den av patientnamnden faststéllda internkontrollplanen.
De kontrollatgarder som genomforts ar:

+ Aterkommande uppféljning av métplan
* Delarsrapport efter andra tertialen

» Arsredovisning efter 2020

* Fordjupningar

Budget i balans

Se under métplan och ndmndanalys
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Statistik

Antal arenden per manad
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Figur 1: Patientnamndsenheten har tagit emot 1 490 arenden pa halso — och sjukvarden och
folktandvarden i Region Varmland, varden i Varmlands kommuner och hos privata vardgivare med
avtal, en liten 6kning jAmfort med samma period 2019. (Kélla: Patientnd&mnden).

Antal arenden per verksamhetsomrade
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Figur 2: Somatisk specialistvard har flest antal klagomal foljt av primarvard och psykiatrisk
specialistvard.(Kalla: Patientnamnden).
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Antal arenden per huvudkategori 2020
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Figur 3: Vard och behandling, kommunikation och tillganglighet ar fortsatt de tre kategorierna med
flest antal klagomal. (Kalla: Patientnamnden).
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Figur 4: Inkomna klagomal kategoriseras i atta huvudkategorier enligt den av patientnamnderna i
Sverige gemensamt framtagna basmodell. (Kalla: PatientnAmnden)
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Konsfordelning inkomna klagomal
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Figur 5: Kvinnor har under de tre sista aren inkommit med flest antal klagomal.
(Kalla:Patientnamnden).
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Figur 6: Kvinnor star for flest antal klagomal oavsett verksamhetsomrade. (Kalla: Patientnamnden).
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Konsfordelning klagomal per huvudkategori
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Figur 7: Kvinnor star for flest antal klagomal per huvudkategori férutom under kategorierna
tillganglighet samt administrativ hantering dar det &r mannen som inkommer med flest antal klagomal.
(Kalla: Patientnamnden).
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Figur 8: Mannen stéar for flest antal klagomal inom aldersgrupperna 0-19 och 80-99 ar. | resterande
aldersgrupperna ar det kvinnor som star for flest antal klagomal. (Kéalla Patientnamnden).
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Kontaktvag inkomna klagomal
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Figur 9: Flest klagomal startar med att patienter och narstdende kontaktar patientnamndsenheten via
telefon foljt av digitalt via 1177 vardguidens e- tjanster. (Kalla: Patientnamndsenheten).
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Figur 10: Paminnelse tre visar verksamheter som inte svarat pa patienters klagomal i tid trots att tva
paminnelser skickats till verksamheten innan. Avslutade visar verksamheter som trots tre paminnelser
inte svarat pa patientens klagomal. Arendet har avslutats utan att patienten har fatt svar pa sitt
klagomal. (Kalla: Patientnamnden).
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Klagomal pa varden som avser barn 2020 patientnamnden Region
Varmland

Sammanfattning

Stor del av dagens utvecklingsarbete sker utan patienter och narstdendes delaktighet. Patienters
klagomal ar ett viktigt underlag i vardens utvecklingsarbete. Utan patienters beréattelse av hur man
upplever varden har ansvariga en ensidig bild av hur val varden fungerar, vardens egen. Varden
behover bli battre pa gora patienter och narstaende delaktiga genom att i stérre utstrackning efterfraga
klagomal och synpunkter, att informera och anpassa sa att det blir latt att Iamna klagomal efter
patienters behov. Att gora dem till medskapare i utvecklingen av varden.

Inledning

Varden kan lara av patienter och deras narstdende och lata deras behov, preferenser och resurser
vara en utgangspunkt i utformningen och utvecklingen av halso- och sjukvarden. Patienters
medskapande av sin egen hélsa och vard &r en ofta forbisedd resurs som vi — med tanke pa de
utmaningar som halso- och sjukvarden star infor — i hogre utstrackning bor tillvarata och stodja. (Kalla:
Fran mottagare till medskapare, Vardfokus).

Barnets rattigheter ska beaktas vid avvagningar och bedémningar som gors i beslutsprocesser i mal
och arenden som ror barn. (Kalla: Barnkonventionen som svensk lag, Regeringskansliet). Idag ar det
nastan uteslutande foralder eller narstdende som kontaktar patientnamndsenheten med klagomal
rérande barn. Det innebar att de flesta klagomal far ett narstdendeperspektiv och att aven barnets
upplevelse av varden kan vara paverkat av den vuxnas upplevelse.

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

Bakgrund

Patientnamnderna har en skyldighet att arligen analysera inkomna klagomal. Analysen ska,
tillsammans med en redogorelse dver patientnamndsverksamheten, arligen lamnas over till IVO. VO
har en skyldighet att systematiskt tillvarata information som patientnAmnderna lamnar, information fran
patienter ska bland annat anvandas som underlag for tillsynernas inriktning.

For att IVO i hogre utstrackning an forut ska kunna tillvarata de uppgifter som patientndmnderna
lamnar sa har en arbetsgrupp med representanter fran IVO och patientnamnderna bildats.
Arbetsgruppens uppdrag ar att ta fram férslag pa hur patienthnamnderna "kan genomféra och
rapportera analyser pa satt som innebar att informationen i storre utstrackning an tidigare ska
tillvaratas”. Uppdraget genomférs mellan mars 2020-mars 2022 och déarefter sker en utvardering av
arbetet.

Metod

Inkomna klagomal behandlas enligt kvalitativa och kvantitativa metoder. Syftet ar att fa en fordjupad
forstaelse, kunna beskriva, forklara och tolka patienters berattelse av deras upplevelse av varden men
aven for att fa kvantifierbar data och for att méjliggora jamforelser éver tid.

Analysen foljer den av patientndmnderna i Sverige gemensamt framtagna basmodell. Syftet med
analysen ar att klagomal fran barn och deras narstadende ska bidra till kvalitetsutveckling, hog
patientsakerhet och till att verksamheterna inom halso- och sjukvarden anpassas efter barns behov.

Urval

Under 2020 har 92 drenden relaterat till barn under 18 ar inkommit till patientnAmndsenheten. Det &r
cirka 6% av de 1 490 &renden som patientndmnden i Region Varmland tog emot under 2020.
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Alla arenden i enlighet med "Handbok for handlaggning av klagomal och synpunkter for
Patientndmndernas férvaltningar/kanslier i Sverige” har tagits med i analysen.

Resultat
Antal arenden fordelat 6ver arets manader varierar mellan 3-15 per manad och det ar farre arenden
under var och sommar.

Kontaktvag
Patienter kan lamna klagomal till patientnamndsenheten pa tre satt, 1177 vardguidens e — tjanster,
brev eller telefon.

Nastan alla klagomal kommer fran narstaende vanligtvis foralder.
Inget barn eller ungdom har kontaktat patientnAmndsenheten via telefon eller brev.

Ett aldre barn ,en ungdom, har kontaktat patientnamndsenheten via 1177 vardguidens e - tjanst.

Kon och alder
Pojkar star for flest antal arenden bade per aldersgrupp och per verksamhetsomrade.

Aldre barn har fler klagomal p& vard som givits eller vard som man véntar pa.

Verksamhetsomraden

Inom region Varmland sa finns det tva specialiteter direkt riktade mot barn, Barn — och
ungdomsmedicin (BUM) och Barn — och ungdomspsykiatri (BUP). De flesta klagomal som ror barn ar
inom dessa tva specialiteter.

Verksamheter med flest klagomal
« Somatisk specialistvard, BUM — 23 arenden
 Psykiatrisk specialistvard, BUP - 21 arenden
« Primarvard, (6ppenvard) 16 drenden

Somatisk specialistvard

Klagomalen pad BUM handlar foretradesvis om brister i vard och behandling. Det ar upplevda brister i
undersékning och eller bedomning, diagnos, behandling och uppféljning. Det gar inte att se nagon
storre skillnad eller lagga nagon vardering géallande vare sig kon eller aldersskillnad med mer &n det
som beskrivits ovan, Oavsett alder &r pojkar 6verrepresenterade, bade i antal arenden, per
verksamhet och per aldersgrupp.

Det finns d&ven manga arenden gallande kommunikation, som ofta hanger ihop med upplevda brister
gallande vard och behandling. Det upplevs bristande bemdétande, franvaro av respekt och empati.

Klagomalen inom 6vrig somatisk specialistvard ar fa per verksamhet.

"NN &r under utredning. Vid lakarbesok skulle specialist konsulteras p& annat sjukhus och ansvarig
lakare skulle aterkomma inom nagon dag. Medicinering skulle paborjas och prover skulle tas. En
vecka senare hade uppgiftslamnaren inte fatt nagon aterkoppling och tog kontakt med mottagningen.
Inget av det dverenskomna hade gjorts och lakaren var inte i tjanst. Senare samma dag kontaktade
ansvarig lakare foraldern, ordinerade medicin och remiss skrevs fér provtagning, men inte for alla
prover. Lakaren skulle &terkomma en vecka senare, vilket inte skedde. Familjen kanner sig
bortglémda, oinformerade och 6nskar fortfarande kommunikation med varden.”

Psykiatrisk specialistsjukvard

Manga klagomal inom BUP handlar om tillganglighet, att komma fram till mottagningen, att fa
aterkoppling och information om vad som hander. Svarigheten att n& mottagningen, att f& kontakt och
svar ger en otrygg vardag och skolgdng. Manga féraldrar upplever dven lang vantan. Familjer lever i
ett vacuum och/eller i kaos i vantelaget. Vantan kan vara pa utredning, medicinsk bedémning,
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diagnos, behandling och aterkoppling. Information och dialog fungerar inte enligt klagomalen, inte
heller fast vardkontakt, som i manga arenden upplevs som en stor frustation och ett stort problem.
Manga foraldrar upplever att de maste vara samordnare av vard och kontakter med exempelvis skola.

"NNs planerade lakarbesok tidigt pa varen 2020 stélldes in pa grund av Corona pandemin. Forst tre
manader senare erbjdds kontakt, inget fysiskt aterbesok utan ett videométe. Motet dokumenterades
inte i journalen. NN véantar pa aterkoppling angaende lakemedelsjustering men personal hor inte av
sig som utlovat. Det &r &ven svart att komma fram pa telefon till rétt” personal fér kontakt. Férédldern
ar trétt och ledsen pa att det far ga till sa har.”

Primarvard
Klagomalen inom priméarvarden beror foretradesvis vard och behandling sdsom brist pa diagnos och
behandling som medfért onddigt lidande for barnet samt brister i information och kommunikation.

"NN sékte vard under flera ar pa grund av smértor i héften ner mot ljumsken. S& smaningom
remitterades hen till fysioterapeut. NN fick rehabiliteringsdvningar men blev inte béttre. NN
remitterades till en réntgenundersokning. Den visade pa en langt gaende skorhet i hoften vilket ledde
till en bradskande operation.”

Tandvard
Det ar fa klagomal pa tandvard. Nagra arenden handlar om tandreglering. | de yngre aldrarna handlar
det om vard och behandling och i ett par fall i relation till orosanmalningar.

"NN har sedan barndomen haft problem med sin tandstatus och varit patient inom tandvarden. En
behandlingsplan 6éverenskoms for tandreglering och som NN var positiv till. Flera tdnder togs bland
annat bort. Behandlande lakare slutade och NN fick en ny. Den tandlakaren gjorde andra medicinska
bedomningar. Det som forberetts och 6éverenskommits dndrades och nya beslut togs. NN har fatt stora
problem av den férberedande behandlingen, forutom de kosmetika, hon kan inte &ta viss mat da bettet
paverkats av att tander dragits ut. NN kanner sig ford bakom ljuset och vill inte visa sina tander i ett
exempelvis ett leende.”

Kommunal vard
Inga arenden.

Ovrig vard / 6vrig verksamhet
Inga arenden.

Vad handlar klagomalen om?
Spadbarn 0 -2 ar

Barn — och ungdomsmedicin

Inom alder 0-2 &r ar det flest klagomal pa BUM. Pojkar ar éverrepresenterade. Klagomalen handlar
foretradesvis om brister i vard och behandling. Det &r upplevda brister i undersékning och eller
bedomning, uppfdljning, diagnos och behandling. Det gér inte att se nagon storre skillnad eller lagga
nagon vardering gallande vare sig kon eller aldersskillnad med mer &4n det som beskrivits ovan.
Oavsett alder &r pojkar Gverrepresenterade, bade i sin helhet, per verksamhet och per aldersgrupp.
Det finns d&ven manga arenden gallande kommunikation, som ofta hanger ihop med upplevda brister
gallande vard och behandling. Det upplevs bristande bemétande, frAnvaro av respekt och empati.

Ovrig specialistvard
Klagomalen inom 6vrig somatisk specialistvard ar fa per verksamhet.

22 (33)



Arsredovisning 2020Patientnamnden — REGION VARMLAND

Barn 3-12 ar

Barn — och ungdomsmedicin

Inom alder 3 — 12 ar ar det flest klagomal pa BUM. Pojkar &r klart 6verrepresenterade. Klagomalen
handlar foretradesvis om brister i vard och behandling. Det ar upplevda brister i undersokning
alternativt bedémning, uppfolining, diagnos och behandling. Det gar inte att se ndgon storre skillnad
eller lagga nagon vardering gallande vare sig kon eller aldersskillnad med mer an det som beskrivits
ovan Oavsett alder ar pojkar 6verrepresenterade, bade i sin helhet, per verksamhet och per
aldersgrupp. Det finns aven manga arenden gallande kommunikation, som ofta hanger ihop med
upplevda brister gallande vard och behandling. Det upplevs bristande bemétande, franvaro av respekt
och empati.

Ovrig specialistvard
Klagomalen inom 6vrig somatisk specialistvard ar fa per verksamhet

Tonaringar 13 — 17 ar

Barn — och ungdomspsykiatri

Inom &lder 13 — 17 &r &r det flest klagomal pa BUP. Aven hér dvervikt p& pojkar, om &n inte sa tydligt.
Manga klagomal handlar om tillganglighet, att komma fram till mottagningen, att fa aterkoppling och
information om vad som hander. Manga foraldrar vittnar om vantan. Familjer lever i vacuum och/eller i
kaos i vantelaget. Vantan kan vara pa utredning, medicinsk bedémning, diagnos, behandling och
aterkoppling. Svarigheten att nd mottagningen att f& kontakt och svar ger en otrygg vardag och
skolgang. Information och dialog fungerar inte enligt klagomalen, inte heller fast vardkontakt, som i
manga arenden upplevs som en stor frustation ett stort problem. Manga foraldrar upplever att de
maste vara samordnare av vard och kontakter med exempelvis skola

Klagomal direkt fran patienten
Ett arende kommer fran barnet sjalv.

Narstdendeperspektiv
Klagomalen framfors av narstadende, foretradesvis foraldrar. Det innebér att klagomalen har ett
narstaendeperspektiv.

Analys

| de flesta arenden sa ar det foraldrarna som lamnar klagomalen. | manga arenden kan det vara
foralderns upplevelse som avspeglas i klagomalet. Det kan darfor vara svart att avgora om det ar
barnets eller férélderns upplevelse av varden som man klagar pa.

Man klagar pa att barnet inte far vard och behandling som dverenskommits, forvantats eller énskats.
Klagomalen handlar ocksa till stor del om kommunikation eller utebliven kommunikation. Det ar
kommunikationen mellan foraldrar och vardpersonal som brister. | bemotandefragor ar det foralderns
upplevelse. Daremot kan ett bristande bemotande gentemot foraldern paverka barnet, sarskilt om
barnet ar lite aldre. Foréalderns negativa upplevelse kan bidra till att barnet far en negativ upplevelse
av kontakten med varden.

Kommunikation — en del i all behandling och vard

Kommunikationsproblem &r en av de vanligaste anledningarna till missnéje i varden. Det bemétande
som patienter far har dven stor betydelse for upplevelsen av helheten av den vard som ges. Forskning
visar aven att brister i kommunikation och information kan leda till patientsakerhetsbrister.

Ur de berattelser som patienterna lamnat till patientnamndsenheten har en bild av olika méten vaxt
fram i forma av en trappa, bemotandetrappan. Bilden visar hur det goda métet paverkar patienters
upplevelse av varden. Det goda métet lagger en grund for en fértroendefull relation och mojliggor
dialog och partnerskap. Onskade effekter ar allt fran émsesidig respekt till halsovinster for patienter
och ansvarstagande for den egna varden.
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| det daliga métet upplevs motsatsen och leder till en negativ trappa. Kostnaderna kan till slut bli stora,
bade for patienter och varden. Kénslorna kan vara allt fran att kéanna sig forminskad och ignorerad till
aggressivitet och respektloshet mellan patienter och varden. Kostnaderna kan vara samre
tillfrisknande for patienter, fler varddygn och IVO-arenden men ocksa samre arbetsmiljo for vardens

personal.

Barnkonventionen

Barnets rattigheter ska beaktas vid avvagningar och bedémningar som gors i beslutsprocesser i mal
och arenden som ror barn. (Kalla: Barnkonventionen som svensk lag, Regeringskansliet).

Handlaggare vager in barnets alder och mognad néar klagomalet framfors. Dar det ar mojligt och dar
det kan bidra till ett aldersanpassat svar efterfragas barnet alternativt ungdomens medverkan.

Exempel pa medverkan kan vara att barnet alternativt ungdomen sjalv berattar om sin upplevelse eller
genom att fa deras underskrift pa den inkomna skrivelsen.

I de svar som kommer fran verksamheten bedoms att varden &r anpassad enligt barnkonventionen.

Orosananmalan

Fa arenden handlar om tandvard dock handlar en tredjedel av dessa om orosanmalan som gjorts av
tandvarden. Foraldrarna anser att det &r en felbeddémning och att det ar mycket krankande.

Patienters och narstaendes forbattringsforslag

Manga av de patienter och narstdende som vander sig till patientnamndsenheten med sina klagomal
har aven forslag pa losningar som man vill delge varden. Genom att ta vara pa klagomal och
forbattringsforslag far man en mer komplett bild av hur varden fungerar, bade fran vardgivarens och

vardtagarens sida.

Klagomal

Forbattringsférslag

Ingen aterkoppling enligt verenskommelse i
samband med vardmote. Ny kontakt av féraldrar
och vissa atgarder gjordes. Utlovad kontakt efter
en vecka uteblev.

Tydligare och kommunikation och information.
Samordning av besok och behandlingar. Ha
empati och forstaelse for oroliga foraldrar.

Felaktig diagnos och behandling. Vantar nu
operation som skulle ha utforts i yngre alder.

GOr noggrannare uppféljning. Mer lyhord
personal. Lyssna in féréldrars oro.

Vantar pa utredning. Bollas runt vid kontakt med
varden.

Utoka telefontiderna och skapa en fungerande
telefonk® med uppringningsval.

Lakarbesok som stalls in. Tre manader senare
videométe. NN vantar pa aterkoppling. Svart att
na ratt personal for kontakt.

Battre strukturerat uppféljningsarbete. Nagot
maste handa i verksamheten da det under lang
tid varit under all kritik.

Sokt vard under flera ar for smarta i hoft. Efter
lang tid gors en rontgen som leder till akut
atgard.

Att lakaren har kompetens for ett tillstand som
inte ar helt ovanligt hos ett barn.

Lakare ett gor en bedémning och paborjar
atgard. Lakare tva som tar 6ver gor inte samma
bedémning. Patienten far stora problem av
detta.

Patienten bor inte drabbas for att specialister
inte gbr samma beddmning.

Slutsatser

Varden men aven patientnamnderna i Sverige erbjuder inte ett for barnet anpassat satt att lamna
klagomal pa varden. Underlaget for 2020, arenden som rér barn, visar att endast ett klagomal har
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inkommit till patientnamnden Region Varmland direkt fran ett barn. Resterande arenden har inkommit
via narstaende, foretradesvis en foralder. Malet bor vara att klagomalen kommer direkt fran barnet nar
sa ar mojligt avseende alder och mognad. Barn behover vara delaktiga i att utforma alternativa
mojligheter att delge klagomal anpassat efter deras 6nskemal och férmaga, inte efter vad vuxna tror &ar
ratt. Forst da kan en barnanalys baserat pa ratt underlag tas fram.

I de svar som kommer fran verksamheten bedoms att varden &ar anpassad enligt barnkonventionen.

Det framkommer aven i underlaget att det ar fler klagomal gallande pojkar an flickor. For vuxna ar det
daremot fler klagomal fran kvinnor &n man. Att det ar fler klagomal géllande pojkar kan bero pa att
pojkar konsumerar mer vard, har saknar patientnamnden underlag for att bedéma det. Man kan aven
spekulera i om varden har ett annat forhallningssatt mot pojkar eller om foraldrarna upplever varden till
pojkar annorlunda an till flickor.

Klagomal relaterade till Covid — 19 2020 patientnamnden Region
vVarmland

Sammanfattning

Stor del av dagens utvecklingsarbete sker utan patienter och narstaendes delaktighet. Patienters
klagomal &r ett viktigt underlag i vardens utvecklingsarbete. Utan patienters beréattelse av hur man
upplever varden har ansvariga en ensidig bild av hur val varden fungerar, vardens egen. Varden
behover bli battre pa gora patienter och narstaende delaktiga genom att i stérre utstrackning efterfraga
klagomal och synpunkter, att informera och anpassa sa att det blir latt att Iamna klagomal efter
patienters behov. Att gora dem till medskapare i utvecklingen av varden.

Inledning

Varden kan lara av patienter och deras narstdende och lata deras behov, preferenser och resurser
vara en utgangspunkt i utformningen och utvecklingen av halso- och sjukvarden. Patienters
medskapande av sin egen hélsa och vard ar en ofta forbisedd resurs som vi — med tanke pa de
utmaningar som halso- och sjukvarden star infér — i hdgre utstrackning bor tillvarata och stodja. (Kélla:
Fran mottagare till medskapare, Vardfokus).

I bérjan av 2020 klassades spridningen av det nya coronaviruset som en pandemi. Pandemin ar &nnu
inte Over men patienternas berattelser kan redan nu bidra till att 6ka kunskapen kring hur hélso — och
sjukvarden vid denna och framtida pandemier kan forbattras.

En pandemi staller stora krav pa vardens resurser. For att klara den stora utmaningen har varden
behovt stalla om och startat nya arbetssatt med fokus pé att sakerstélla bemanning och kompetens.
Man har aven behovt inféra restriktioner for anhériga, restriktioner som har begransat anhérigas
mdjlighet att delta i vardmétet och besoka de nara pa sjukhus eller vardboende. Anhdrigas mojlighet
till delaktighet och inflytande har minskat och varden har tappat den viktiga informationskalla som
anhoriga utgor.

Patientnamnden ansvarar fér 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 &ven sékerstalla att de kvalitativa analyser av inkomna
klagomal som gors sprids for att pa sa satt vara en del av kvalitetsarbete och verksamhetsutveckling
inom varden.

Bakgrund

Patientnamnderna har en skyldighet att arligen analysera inkomna klagomal. For 2020 har det
nationella tjanstemannanatverket for Sveriges alla patientnamnder beslutat att géra en analys baserad
pa alla regioners klagomal med anknytning till coronapandemin under 2020, som kommer att
publiceras under 2021. Klagomal relaterade till Covid — 19 patientndmnden Region Varmland &r
Varmlands bidrag till den analysen.
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Urval

Under 2020 har 161 drenden med koppling till coronapandemin inkommit till patientn&mndsenheten.
Det ar ca 11% av de 1 490 arenden som patientndmnden i Region Varmland tog emot under 2020.

Alla drenden i enlighet med "Handbok fér handlaggning av klagomal och synpunkter for
Patientnamndernas férvaltningar/kanslier i Sverige” har tagits med i analysen.

Metod

Inkomna klagomal behandlas enligt kvalitativa och kvantitativa metoder. Syftet ar att fa en fordjupad
forstaelse, kunna beskriva, forklara och tolka patienters berattelse av deras upplevelse av varden men
aven for att fa kvantifierbar data och for att mojliggéra jamforelser éver tid.

Analysen foljer den av patientnamnderna i Sverige gemensamt framtagna basmodell. Syftet med
analysen &r att klagomal fran barn och deras narstdende ska bidra till kvalitetsutveckling, hog
patientsakerhet och till att verksamheterna inom halso- och sjukvarden anpassas efter barns behov.

Resultat
Av patientnamndens 1490 klagomal har 161 relaterats till coronapandemin.

Antal inkomna klagomal relaterat till coronapandemin
2020 per manad
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Figur 1: Det ar flest inkomna arenden under april, maj och september.

Alder och kén

Fler kvinnor (96) &n man (64) har klagomal relaterade till coronapandemin. Ett klagomal har inkommit
fran konsindelning annat. Kvinnor klagar mer pa oro for att besoka varden och man klagar mer pa att
tid for operation eller undersokning ej ges. Klagomal galande psykiatrin ar det fler man &an kvinnor.

Kvinnor ar mer jamnt fordelade 6ver alla aldrar och klagomal frdn man forekommer mer i de aldre
aldrarna.
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Alder - och konsfordelning inkomna klagomal
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Figur 2: Fler kvinnor (96) &n man (64) har klagomal relaterade till coronapandemin. Ett klagomal har
inkommit frAn kénsindelning annat.

Antal klagomal relaterat till coronapandemi per
verksamhet 2020
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Figur 3: De tre verksamhetsomraden med flest antal klagomal &r, somatisk specialistvard 78 arenden,
primarvard 54 arenden och psykiatrisk specialistvard 12 arenden.
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Klagomal relaterat till coronapandemin 2020

= Uppskjuten/nekad vard
= S&kra vardbesok

= Narstaendeperspektiv
= Ovrigt

= Testning

= Sent svar frdn verksamhet

Figur 4: Uppskjuten/ nekad vard har flest klagomal f6ljt av sakra vardbesok och
narstaendeperspektivet.

Somatisk specialistsjukvard

Klagomalen inom somatisk specialistvard handlar framférallt om uppskjuten/installd och nekad vard
och vad det har givit for konsekvenser for patienterna. Patienter upplever en stor oro for att bli sémre,
forlora ekonomiskt och att behdva vanta ytterligare med smartor och fysiska nedsattningar. Patienter
anser aven att en del uppskjutna operationer har lett till ytterligare komplikationer.

NN véntar sedan ett ér tillbaka pa operation. Under tiden har hen periodvis fatt sjukgymnastik men
balansen har forsamrats och anhdrig ar fortvivlad 6ver att hen inte far mer hjalp. Vid nagra tillféllen har
hen ramlat och fatt uppsoka akutmottagningen. Bade operation, brist pa aterbesok och behandling
med sjukgymnastik har paverkats och férsenats pa grund av pdgaende pandemi”

Patienter upplever aven bristfallig information om nar operationer kan géras och varfor olika
prioriteringar goérs. Detta ror framst operationer inom ortopedi med 18 arenden som kan kopplas till
coronapandemin.

Inom kvinnosjukvarden kommer de flesta klagomalen fran kvinnor som ska féda och som upplever
sig otrygga och saknar std innan anhérig far ansluta. Klagomal pa fordrojda undersokningar
forekommer ocksa.

"Efter inledande kontroller vid ankomst till férlossningen fick jag vanta ensam ganska lange. Efter en
tid bad jag om att fa ringa min man da varkarna var tata. Det var inte rimligt att vara ensam langre.
Stressen kring detta gjorde att min upplevelse blev véldigt otrygg”.

Inom 6gonsjukvarden ar det framst aldre som har klagomal. De handlar om Ggonoperationer som
skjuts upp vilket resulterat i en oro dver att synen ska forsdmras. Patienter uttrycker aven oro for att bl
smittad under transport nar man erbjuds operation p& annan ort och dd man behover dka annat
fardmedel &n egen bil.

Det har &ven férekommit att rontgenundersékningar har stéllts in eller flyttats fram. Detta har i sin tur
paverkat nar i tid en operation har utforts med ytterligare lidande for patienten.

Psykiatrisk specialistsjukvard

Inom psykiatrisk specialistvard finns det 12 d&renden med anknytning till coronapandemin. Patienter
klagar pa att besok avbokas alternativt flyttas fram och genomfors via telefon istallet. Patienten far
information om att nya patienter ej tas in p& grund av coronapandemin och man upplever da att man
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nekas vard. Oro finns 6ver att ma samre och att ekonomin blir lidande om man tvingas vanta langre
pa hjalp.

Olika sorters intyg har fatt vanta pa grund av omprioriteringar av arbetsuppgifter.
Anhdriga far ej vara delaktiga i varden pa grund av besoksférbudet.

"Uppgiftslamnare berattar att NN ar inskriven for tredje gangen pa kort tid. Vardtiderna har varit korta
och resultat av lakemedelsjusteringar har inte hunnits med att utvarderas, vilket stressar NN.
Uppgiftslamnaren beréttar att anhoriga inte far vara delaktig i NN:s vard som tidigare pa grund av
coronapandemin och bestksforbud, vilket gor att de kénner sig otrygga. Personalen har inte tid att
prata och det ges inga samtal med lakare trots 6nskemal. Tidigare har familjen fatt komma pa
anhorigsamtal infor utskrivning och 6nskar ett samarbete med varden igen. NN:s situation beskrivs
som ohallbar och NN har uttryckt att hen snart inte orkar mer”,

Primarvard

Klagomalen inom priméarvarden har framférallt handlat om att man inte anser sig ha fatt ordentlig
undersokning nar man sokt vard. Patienter tycker att varden har fokuserat for mycket pa
coronapandemin vilket medfort att andra diagnoser och undersékningar missats.

"NN soker VC for tungandning och tryck i brostet, liknande symtom som NN haft tidigare da
formaksflimmer konstaterades. NN far begara ett EKG som beddms OK, trots pavisning av flimmer sa
fokuserar man pa coronapandemin. Hen skickas hem med planerad aterkoppling. NN drabbas av en
stroke som inte kan repareras”.

Man ar aven missnéjd med att erbjudas telefonsamtal och videolank istallet for besok och pa grund av
det s upplever patienter att man nekas eller far samre vard.

"NN ringer vardcentralen d& hen har besvar med svidande och rinnande 6gon. Hen blir direkt kopplad
till videolank utan att ha pratat med nagon. Blir lovad att bli uppringd igen samma dag men far da ett
sms med uppmaning att fortsatta med det lakemedel NN tidigare tagit. NN far hjalp pa apoteket”.

En del vard har bromsats upp till exempel fotvard och benskdérhetsbehandling.

Klagomal har forekommit pa svarighet att fa aterkoppling fran varden da man 6nskat byta ut den
fysiska kontakten, pa grund av radsla for att smittas, mot telefonkontakt, 1177 eller brev.

Under varen, da méjligheten att genomféra covid — 19 test var mer restriktiv, klagade patienter aven
pa mojligheten att fa genomféra covid — 19 test samt dven informationsbrist relaterat till testet.

Tandvéard

Klagomalen pé tandvarden &r fa (4) och handlar om att tid for besok senarelaggs och att tillfallig
lagning, pa klinik som endast tar emot patienter med luftvagssymtom och som endast utfor
smartlindrande behandling samt infektionsbehandling, har fatt géras om.

En positiv synpunkt har inkommit d& personalen tog hansyn till att NN tillhor en riskgrupp och anvande
skyddsutrustning.

Kommunal vard

Klagomalen &r fa (4) och handlar om brist pa skyddsutrustning hos personalen, olika mojligheter att
bestka anhoriga pa boenden trots besdksforbud i andra kommuner och olika klagomal pa vard vid
livets slutskede.

"Anhdrig far fraga fran lakare om hur de stéaller sig till om deras anhorig inte ges livsuppehallande
atgarder utan endast smartstillande och dngestdampande behandling vid eventuell forsamring.
Anhorig vill inte ta stéllning till ndgot de inte har kunskap om”.

Generellt for alla verksamheter
Patienter anser inte att 6kad belastning pa varden i samband med coronapandemin ska paverka
vardpersonalens satt att beméta patienterna.

29 (33)



Arsredovisning 2020Patientnamnden — REGION VARMLAND

Klagomal pa avsaknad av skyddsutrustning hos vardpersonalen ifrdgasatts i samband med vardbesok
men aven en ovilja till att bestka framst somatisk specialistvard och priméarvard for olika behandlingar

med risk for att smittas.

Nagra klagomal har inkommit dar man upplever det svart att fa& komma in pa sjukhuset av olika

anledningar.

Narstdendeperspektiv

Narstdendeperspektivet syns framst i klagomal pa slutenvarden och da géllande patienter som har
nagon form av kognitiv svikt och som behover stdd av anhariga for kommunikation med varden.

"Vid utskrivningstillfallet saknas symtomen, som beskriver vad NN sokte for pa akuten. Andra symtom
finns nu beskrivna som bygger pa NN:s bristande férméaga att kunna forklara handelseférloppet. Efter
hemkomst kvarstar samma problem som innan vard séktes.”

Att inte fa besoka sin narstaende efter att patienten till exempel fatt en stroke upplevs som
frustrerande for den anhériga d& man ar orolig och vill vara pa plats. Anhoriga upplever en brist pa
information och insyn under vardtiden och vid utskrivning da patienten inte kan redogéra helt for vad

som beslutats.

Aven klagomal rérande kvinnosjukvarden férekommer déar partnern till en borjan ej far vara
narvarande vid forlossning och aven vid olika besok pa MVC.

Exempel pa patienters och narstaendes klagomal och forbattringsforslag

Klagomal

Forbattringsférslag

NN:s strélbehandling stalldes in pa grund av
coronapandemin och NN far istallet ta prover
med jamna mellanrum.

Stall inte in viktig vard

Kvinna drabbas av magsmartor under
graviditeten. P& akuten blir hon direkt hanvisad
till ingdngen vid férlossningen. Denna ingang ar
stangd pé grund av coronapandemin och de tar
sig till huvudentrén dar de far vanta pa
transportor.

Samordna personalen pé sjukhuset sa att de vet
var personer med livshotande tillstand ska
hanvisas till s& att man inte riskerar att inte bli
inslappt.”

NN drabbas ekonomiskt och har ont i vantan pa
operation. Kan inte meddela arbetsgivaren hur
lange sjukskrivningen ska paga.

Béttre information om nér operation blir av

NN har andningsuppehall p& natterna och
vantar pa operation for att ta bort
halsmandlarna. Uppgiftslamnaren har bara fatt
vaga besked om nér operationen skulle kunna
utféras och misstanker att det kommer att dréja
ytterligare pa grund av pandemin. Pappan
upplever bristen pa information som bedrovlig
och den borde hanterats pa annat vis.

Erbjud patienterna l6sningar istallet for ursékter.
Gor nagot annat an att dela ut en lapp med
telefonnummer dar en personal beklagar
vantetiden. Erbjud alternativ till privata kliniker

Anhorig har inte kunnat delta i samband med
utskrivningen. NN uppges vara smartfri men
klagar pa smarta direkt vi hemkomst. Anhérig
tror att lakaren feltolkat NNs besvar vilket lett till
felaktigt nedtrappning av lakemedel.

Battre kommunikation och lyhérdhet fér behov
av anhorigs hjalp vid forklaring av besvar.
Mojlighet till digital narvaro for anhorig vid
lakarsamtal

Anhoriga far inte vara delaktig i NN:s vard som
tidigare enligt nya restriktioner, vilket gor att de
kanner sig otrygga. Personalen har inte tid att

Ta kontakt med anhdgriga for samtal infor
utskrivning
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prata och det ges inga samtal med lakare trots
onskemal. Anhoriga 6nskar ett samarbete med
varden igen.

NN &r inneliggande pa avdelningen efter en
stroke. Anhdrig tycker att det ar synd att NN inte
far ta emot besok pa grund av den rddande
coronapandemin, tror det skulle vara bra for
hens tillfrisknande att fa se sina narstaende.

Lana ut skyddsklader till anhorig sa att man kan
besdka anhorig

D& NN inte ansags vara sjuk utan bara "ville
prata av sig" sa fanns andra vardinrattningar
som hen kunde vanda sig till. Att man som
patient far hjalp och bemotas med respekt aven
om varden ar pressad pa grund av corona
pandemin.

Bemotas med respekt dven om det ar stressigt
pé grund av coronapandemin.

Anhorig ska delta vid forlossning, ar nu forkyld.
Behover nu ta Corona test och har uppmanats
att kontakta VC for detta. NN onskar testa sig
direkt p& VC for att det ska fortare men far
bestélla egenprovtagning. NN ar kritiskt till att
det inte finns béttre mojligheter.

En snabbare test hantering om det finns skal till
det till exempel innan férlossning

NN skulle féda och har sprut- och nal fobi. Detta
framkom av férlossningsbrevet men ingen tog
henne pé allvar. Partnern fick ej félja med pa
besok till specialistmodravarden nar detta
diskuterades och NN fick heller inte traffa
Viktoriagruppen for forlossningsradda pa grund
av pandemin.

Under coronapandemin &r det extra viktigt att
det finns rutiner for forlossningsradda som ej far
ha med sin parter. Ta hansyn till
forlossningsbrev och kunskap om trauman och
fobier.

NN tycker inte att ratt behandling ges enligt
lakemedelverkets rekommendationer.
Behandlingen ska vara en samverkan med
patienten och en lyhordhet for livssituationen
och detta sker inte idag. NN vill ha tillbaka den
dosen som fungerade. Varfor gar det inte att
andra lakemedelsdoser éver telefon.

Att via telefon kunna andra, lagga till eller tillféra
lakemedel. Bara for att det rader
coronapandemin i samhéllet kan inte resten av
varden stanna upp. Méanniskors fysiska och
psykiska lidande i dvrigt stannar inte upp.

Ingen av personalen anvande skyddsutrustning
avsedd for Covid-19. Nar NN papekade detta
fick hen till svar att de inte hade nadgon Corona
pa den mottagningen.

Folj de atgarder for skyddsutrustning som
Folkhalsomyndigheten har angivit sa att
personal inte utsatter patienter for fara.

Klagomal som lett till forbattring

Klagomal:

NN drabbades av magsmartor som bedémdes av SOS som begynnande missfall. Ambulans
skickades. En timme senare ringde en sjukskéterska upp NN och informerade om att hon skulle ta
smartstillande lakemedel, kontakta sin barnmorska samt ta sig till akutmottagningen pa egen hand,
trots att hon var kraftigt smartpaverkad och var svimfardig. Nar NN kommer till akutmottagningen
hanvisades hon till en annan entré och sedan till ytterligare en entré. Vid de olika entréerna far NN
olika slags information. Hon far vanta i 15 minuter pa en transporttr och skjutsas darefter till
gynekologiska avdelningen. Undersdkningen visade utomkvedshavandeskap och NN opererades

akut.
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Verksamhetens atgéard:

Verksamheten har andrat i rutinen sa att patienter utan luftvagssymtom som soker till
kvinnosjukvarden ska tas om hand av kvinnokliniken men personal fran akutmottagningen ska félja
patienten dit och se till att det blir ett tryggt och sékert dverlamnande och omhandertagande.

Analys

Klagomalen relaterade till Coronapandemin har forandrats under aret. Under varen klagade manga pa
att man inte fick ta prov for covid — 19 men under hdosten har istéllet klagomalen pa installda
operationer eller undersokningar tkat. Klagomalen speglar de bestammelser som tagits nationellt och
som andrats under arets gang. Klagomal pa instéllda operationer foljer Region Varmlands
omprioritering av operationer under coronapandemin. Under varen accepteras avbokning av
operationer men under hosten har fler borjat ifrdgaséatta nar man kan fa sin operation eller
undersokning och efterfragar information om detta.

Sammantaget under 2020 kan man se att uteblivna vardbesok sdsom aterbesok, undersékning och
behandling har skapat oro hos patienter med bade fysiska och psykiska diagnoser. Man vill inte vanta
pa diagnos och man saknar aven information om nar man kan fa en tid. Det beskrivs dven en oro Gver
om sjukdomen kommer att forvarras, forlangas eller till och med leda till doden om inte atgard gors.

Coronarestriktioner i samband med vardbesok upplevs ha paverkat kvalitén pa vardmotet, diagnos
och behandling. Vissa patienter ar beroende av att den anhérige & med och formedlar viktig
information. Information till den anhérige efter ett vardbesok anses aven férsamras nar anhorig inte
kan delta. Att inte ha mojlighet att delta ger &ven konsekvenser i form av oro 6ver att inte kunna vara
delaktig i sin narstaendes vard men dven avsaknad av stod for patienten som en anhérig kan ge vid
sjukdom.

Patienter beskriver &ven en otrygghet i att sitta i ett vantrum tillsammans med andra patienter med risk
for att smittas. Det framkommer aven klagomal 6ver hur skyddsutrustning anvéants av personal i
samband med patientkontakt. Visir har varit uppféllda och inga handskar eller munskydd har anvénts.

Under varden och da framférallt fran primarvarden forklarades férdrojning i handlaggningstid pa svaret
till patienterna bero pa coronapandemin och dess omstallningar som varden behovt gora. Detta
oavsett om klagomalet har haft anknytning till pandemin eller inte. Under resten av aret har inte det
forekommit.

Slutsatser

Patienter och narstdende visar genom klagomalen deras bild och upplevelse av den vard som ges.
Underlaget for 2020, arenden som har anknytning till coronapandemin, ger varden en vardefull
fingervisning om saker som behover forbattras under padgdende pandemi men aven infor nasta svara
utmaning som varden kan komma att stallas infor.

Det ar ofta inte sa stora forandringar som krévs for att gora skillnaden mellan en trygg och delaktig
patient mot en patient som kanner otrygghet och att inte vara lyssnad till. En orolig patient kan &ven
innebara tkade kostnader for varden i form av samre tillfrisknande, fler vardkontakter men aven
oroliga anhoriga.

Det ar framférallt klagomal pa vantan utan att veta, man onskar tydligare information om nar och
varfor. Vantan utan att veta skapar en oro hos patienter och anhdériga. For att ddmpa denna oro kan
det racka med att informera om att man inte vet men att man aterkommer med ytterligare information
inom en viss tid. Eftersom patienter dven klagar pa att man inte far aterkoppling som utlovats ar det
viktigt for fortroendet att man héller det som meddelats patienter och anhériga.

Idag ges mycket av den generella informationen digitalt och da féretradesvis via 1177. Den ingangen
till information tacker manga patienter och anhérigas behov men inte allas. Det finns fortfarande
manga som har behov av att kunna ringa och prata med nagon fysisk person.
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Region
Varmland
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