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	Vårdgaranti ur ett patientperspektiv


	En rapport om inkomna synpunkter till patientnämnden gällande vårdgaranti 



Förord
Patientnämndens kansli är Region Västmanlands centrala instans för hantering av patientklagomål. Kansliets huvudsakliga uppgift är att hjälpa och stödja patienter och anhöriga i kontakten med vården då de vill lämna synpunkter eller klagomål på en händelse i samband med ett vårdmöte. Det kan vara synpunkter på vård och behandling, resultat, kommunikation, dokumentation och sekretess, ekonomi, tillgänglighet, vårdansvar och organisation eller administrativ hantering. En stor del av arbetet på kansliet är att informera och vägleda patienterna i frågor som rör hälso- och sjukvård. 
Sedan 2018 ska patientnämnderna enligt Lag 2017:372 om stöd vid klagomål mot hälso- och sjukvården, regelbundet analysera inkomna klagomål och presentera dessa i rapportform. Denna rapport är för Patientnämnden i Region Västmanland och riktar in sig på området vårdgaranti. 
Underlaget till rapporten är ärenden inkomna under 2018 och fram till september 2019 gällande problemområdet vårdgaranti.


Innehåll
1	Vad är vårdgaranti	5
1.1	Region Västmanland och arbetet med vårdgarantin	5
1.1.1	Vårdgarantienheten	5
1.1.2	Utbildning vårdgaranti	5
2	Syfte och metod	6
2.1	Syfte	6
2.2	Metod	6
2.2.1	Deskriptiv metod	6
2.2.2	Om handläggningen	6
3	Avgränsning	7
4	Ärenden om vårdgaranti i siffror	8
4.1	Klagomål mellan de olika verksamheterna	9
5	Patienternas berättelser	9
5.1	Samtal med handläggarna på patientnämndens kansli	10
6	Diskussion och reflektion	11
7	Förslag till fortsatt diskussion	12
8	Referenser	13
	Bilaga 1, Vårdgarantienheten………………………………………………………………………………..14


  

 
 
  
	


[bookmark: objLogoFirstPage_01] 


[bookmark: _Toc23508864]Vad är vårdgaranti
Från den 1 januari 2019 har en patient enligt vårdgarantin rätt att:
•Nå primärvården samma dag.
•Få en medicinsk bedömning inom primärvården inom tre dagar.
•Få komma på besök hos specialistvården inom 90 dagar
•Operation eller behandling ska påbörjas inom 90 dagar.
När en enhet inte kan uppfylla vårdgarantin ska patienten informeras om detta och erbjudas tid på annan enhet utan extra kostnader. Patienten har rätt att avstå från erbjudandet och istället vänta, då frånsäger sig patienten rätten till vårdgaranti. Patienten har alltid rätt att på nytt åberopa vårdgarantin.
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[bookmark: _Toc23508865]Region Västmanland och arbetet med vårdgarantin
[bookmark: _Toc23508866]Vårdgarantienheten

Inom Region Västmanland finns sedan juni 2019 en vårdgarantienhet. Till enheten hänvisas patienter som har frågor gällande vårdgaranti och som vill ha hjälp med att få sin operation eller undersökning gjord inom vårdgarantin.
Enheten arbetar regionövergripande både inom sjukhusvård som inom primärvård och psykiatri. (Läs mer om vårdgarantienheten i bilaga 1.)
[bookmark: _Toc23508867]Utbildning vårdgaranti

På kompetensplatsen finns e-utbildningen ”Vårdgarantins tidsgränser och fritt vårdval” som vänder sig till all personal som har kontakt med patienter. Utöver en informationsdel är utbildningen utformad utifrån ett antal frågor om ett patientfall. Frågorna är uppdelad i tre avsnitt: primärvården, specialistvården samt fritt vårdval. Utbildningen är en basutbildning som syftar till att alla medarbetare ska kunna ge rätt information till patienterna om just vårdgaranti och fritt vårdval.
[bookmark: _Toc23508868]Syfte och metod
[bookmark: _Toc23508869]Syfte
Syftet med rapporten är att presentera de upplevelser som patientnämndens kansli fått till sig genom synpunkter från patienter och anhöriga gällande vårdgaranti. Rapporten ska ge en helhetsbild av patienternas synpunkter på vårdgarantin och ska i enlighet med Lag (2017:372) om stöd vid klagomål mot hälso- och sjukvården § 3 utgöra ett av flera underlag för kvalitetsarbetet i Region Västmanland.
[bookmark: _Toc23508870]Metod
Arbetet har lagts upp med handboken Patientnämndernas Basmodell för analys som grund vilket följer en tydlig beskrivning och struktur för genomförandet.

Utifrån delproblemet Tillgänglighet granskas i denna rapport samtliga ärenden inkomna under perioden 2018-01-01—2019-09-05. Det konkreta arbetet innebär att ta bort icke relevanta ärenden, att dela in ärenden i kluster, att lägga pussel och leta mönster. Den bearbetade informationen framställs i resultatredovisningen och analyseras med kvalitativ och förklarande ansats. Rapporten gör inte anspråk på att vara ett vetenskapligt underlag, ansatsen är att ge en objektiv beskrivning av patienternas synpunkter och klagomål gällande vårdgaranti.
[bookmark: _Toc23508871]Deskriptiv metod
Deskriptiv eller beskrivande metod innebär att ärenden som hör ihop beskrivs tillsammans. Ingen värdering eller analys görs i beskrivningen. I denna typ av undersökning kan frågorna var, när, hur, vem, vad och vilka få svar.
[bookmark: _Toc23508872]Om handläggningen
Alla patientnämndsärenden registreras i Synergi som är en del av regionens ärendehanteringssystem. Inkomna ärenden till patientnämnden dokumenteras och registreras med uppgifter om vilken verksamhet som berörs och innehållet i klagomålet eller synpunkten kategoriseras utifrån åtta huvudproblem. De åtta huvudproblemen delas in i ytterligare delproblem för att ringa in och klargöra vad synpunkten eller klagomålet avser. Huvudproblemet med tillhörande delproblem är gemensamt för samtliga patientnämnder i landet.


[bookmark: _Toc23508873]Avgränsning
Denna rapport begränsar sig till ärenden inkomna mellan 1 januari 2018 – 5 september 2019 gällande synpunkter och klagomål registrerade inom kategorin "tillgänglighet" eller med ordet "vårdgaranti" i ärendebeskrivningstexten och som handlar om vårdgaranti. Under perioden har det totalt registrerats 76 ärenden varav 54 ärenden uppfyller kriterierna ovan och därmed ingår i rapportens underlag.
Rapporten är skriven på ett övergripande plan och gör inga djupdykningar i skillnader mellan enheter avseende inkomna klagomål. Skillnaden mellan primärvård och sjukhusvård lyfts upp för att reglerna om vårdgaranti skiljer sig åt mellan dessa vårdformer. Materialet i rapporten bygger uteslutande på patienters och anhörigas egna subjektiva upplevelser av vården.

I urvalet ingick inget ärende från psykiatrin, ärenden från psykiatrin har inte registrerats under tillgänglighet. Synpunkterna har i huvudsak berört andra områden än tillgänglighet och väntetid. 


[bookmark: _Toc23508874]Ärenden om vårdgaranti i siffror

Antalet vårdgarantiärenden per månad år 2018 och till och med augusti 2019. Antalet ärenden varierar mellan månaderna men är relativt jämn fördelat. 

Det är till största delen kvinnor (64 %) som lämnat in synpunkter till patientnämnden avseende vårdgarantin, det följer mönstret i övrigt gällande klagomål till patientnämnden. I åldersgruppen 31—45 åringar är det lika många män som kvinnor som kontaktat patientnämnden. Största delen av synpunkterna gällande vårdgaranti kommer från patienter över 45 år och hälften från patienter över 60 år. 
 


[bookmark: _Toc23508875]Klagomål mellan de olika verksamheterna 
Under 2019 har det fram till september månad registrerats fler ärenden gällande vårdgaranti inom primärvården jämfört med hela året 2018.  
 
Inom Västmanlands sjukhus inkom det under 2018 totalt 25 ärenden och till och med september 2019 har det registrerats 14 ärenden. 
 
	Verksamhet 
	Antal synpunkter 2018, helår 
	Antal synpunkter tom 
september 2019 

	Primärvård 
	3 
	9 

	Västmanlands sjukhus 
	25 
	14 


 
[bookmark: _Toc23508876]Patienternas berättelser
Inom primärvården framför patienterna ofta att det är svårt att nå fram på telefon och inom sjukhusvården att det tar lång tid att få en tid för operation.
Det som är gemensamt mellan synpunkterna oberoende vårdgivare är bristande kommunikation och information. I flera berättelser framför patienter hur de upplever att de inte har kännedom om vad som ska hända när och hur vården fungerar.
Informationen om vårdgarantin som patienten uppger att vården gett är i flera av fallen felaktig. Patienterna beskriver hur det är deras uppgift att hålla koll på vårdgarantin och hur vården ger felaktiga uppgifter så som "Vårdgarantin gäller inte under sommaren" eller "hos oss har vi ingen vårdgaranti".
Patienterna beskriver att klinikerna väntar ut vårdgarantins 90 dagar innan något görs istället för att se till att patienten får vård inom 90 dagar.
Flera patienter beskriver vården som okunnig och nonchalant gällande vårdgarantin. Att det är en tandlös lag. En patient skriver, 
"Vårdgarantin är ett skämt. Sluta ljuga för folk om vårdgarantin."
Att patienter själva ska vara aktiva och ringa upp enheten de vårdas på eller sökt vård hos är vanligt förekommande bland synpunkterna till patientnämnden. Många patienter beskriver att de upplever att inget skulle ha hänt om de inte ringt och påmint.
En patient skriver:
”Tiden går och min hand blir sämre och sämre. Den fruktansvärda kroniska smärtan är olidlig!” 


En annan patient beskriver likartat:
”Mycket missnöjd med den väntan som man är tvungen att utstå med och så klart blir min åkomma bara sämre och sämre. Varje läkare jag träffat har skickat mig på än den ena och än den andra undersökningen och varje undersökning har jag i princip fått vårdgarantin på 90 dagar varje gång!”
Många patienter beskriver stress inför intyg som behöver komma in till försäkringskassan men uteblir då besöken i vården försenas. Patienterna beskriver att detta ger ekonomiska konsekvenser.
Återkommande gällande ärenden till primärvården är att det är svårt att nå vårdcentralen, även om patienterna ringer tidigt på morgonen är dagens läkartider redan slut och tider för nästa dag eller inom några dagar går inte att boka. Istället ombeds patienterna ringa på nytt nästa morgon för att åter få samma besked. Patienter beskriver hur de dag efter dag sitter i telefon utan att få tid. Många önskar flera kontaktvägar.
”Man borde alltid få tala med någon även om det kan vara kötid.”
Ytterligare ett exempel som upprepas i flera patientberättelser är när patienter önskat operation efter ett visst datum och vården då noterat att de frånsagt sig vårdgarantin även om patienten inte menat det. Ett exempel är en patient som skulle på en sedan länge inbokad semester och begärde att i alla fall inte bli bokad för operation under den aktuella veckan, vården noterade detta som att patienten frånsagt sig vårdgarantin och när patienten hörde av sig efter semestern fanns denna inte med i någon operationsplanering. Patienten fick börja om i kön. 
”Att jag sedan dessutom inte fick någon information om att det skulle göra att jag avsade mig vårdgarantin känns också väldigt fel.”
Något som även finns i ärendena om vårdgaranti är bristfälligt bemötande. Patienterna upplever att de behöver tjata på vården som inte lyssnar och att personalen i vården blir arg.
[bookmark: _Toc23508877]Samtal med handläggarna på patientnämndens kansli

Handläggarna på patientnämndens kansli upplever inte någon skillnad i antalet synpunkter på vårdgarantin sedan vårdgarantienheten infördes sommar 2019, men ser att ärendena som kommer har en lättare karaktär och att handläggningen av dessa synpunkter är enklare i och med att det nu finns en enhet att hänvisa patienter till. Dom patienter som hänvisats till vårdgarantienheter har sedan inte återkommit med några skriftliga ärenden till patientnämndens kansli.
De vanligaste ärendena som handläggarna uppger att kontakt sker om är att patienten inte kommit i kontakt med primärvården genom telefon, att vårdgarantitiden börjar om och tider dras ut mellan besök och åtgärd. Även frågetecken kring när en operation ska ske och hur rätten till reoperationer ser ut.
Handläggarnas upplevelse är att skillnaden mellan fritt vald vård och vårdgaranti kan vara svår att förstå, det är även svårt för patienten att veta när vårdgarantin gäller och när en lång väntan är rättfärdigad.
[bookmark: _Toc23508878]Diskussion och reflektion
En genomgång av ärendena visar att klagomål på vårdgarantin ofta gäller den specialiserade vården, besök eller operationer på sjukhuset.

Det är fler kvinnor än män som hör av sig till patientnämnden överlag, området vårdgaranti är inget undantag. Under 2018 och fram till september 2019 har 55 patienter varit i kontakt med patientnämndens kansli för att lämna sin synpunkt gällande vårdgaranti. Av dessa synpunktsinlämnare har den största delen varit kvinnor. Och hälften har varit över 60 år.

Det patienterna ofta för fram i ärenden som rör vårdgarantin är att de upplever sig missförstådda eller att de fått felaktig information. Patienter beskriver hur vårdgivaren är stressad och hur det då blir fel. Patienten har enligt patientlagen rätt till att vara delaktig i sin egen vård och få vetskap om nästa steg i sin vård eller behandling. Vårdgivaren ska försäkra sig om att patienten förstår det som sagts. Patienterna efterfrågar klara besked. Uppmaningen sluta ljuga om vårdgarantin kommer upp i berättelserna. Vårdgarantin är lag och även om vården inte kan hålla den behöver vårdgivaren vara tydlig om varför och vad som görs för att patienten ska få det så bra som möjligt under tiden. Flera patienter beskriver hur de upplever att de inte ges möjlighet att göra rätt val när de inte får rätt information.

Skillnaden mellan fritt vårdval och vårdgaranti behöver vara tydligt. Patienter beskriver hur de tror att de handlar inom vårdgarantin när de blivit uppmanade av läkare att själva ringa runt till andra vårdgivare. Skillnaden här blir att patienten själv får stå för resor och boende istället för att vårdgivaren gör det.

Vårdgarantin för primärvården ändrades från sju dagar till tre dagar januari 2019, under 2019 har antalet ärenden som gäller vårdgaranti och då telefontillgänglighet i primärvården ökat hos patientnämnden. Telefontillgängligheten inom primärvården är ett problem, att patienterna i flera dagar ska försöka jaga först telefontid och sedan läkartid är inte förenligt med vårdgarantin. Patienterna öppnar i sina synpunkter upp för att flera kontaktvägar ska vara möjliga och detta har på senaste tiden förverkligats på flera vårdcentraler i Västmanland. Det återstår att se om en ökad användning av 1177.se leder till att telefontider frigörs och att fler kan komma fram inom rimlig tid.

Utanför rapporten hamnar ärenden som rör lång väntetid men inte är vårdgaranti. Undersökning och utredning ingår inte i vårdgarantin och patienterna beskriver hur de upplever att vården förhalar processen genom att dra ut på tiden mellan återbesök, röntgen mm. Patienterna efterfrågar i dessa fall större samordning mellan enheter.

Sammanfattningsvis framkommer i dom genomgångna patientnämndsärendena att patienterna efterfrågar enklare kontaktvägar till vården. En tydligare information till patienten där vården säkerställer att patienten förstått, så som lagen beskriver, skulle troligen minska frågeställningarna kring vårdgaranti.

[bookmark: _Toc23508879]Förslag till fortsatt diskussion
· Vilken information ger vi i vår verksamhet till patienten om vårdgarantin?
· Är våra medarbetare inlästa på vad vårdgaranti är?
· Hur säkerställer vi att vi uppfattat patientens önskemål rätt och att patienten uppfattat oss?
· Hur förhåller sig synpunkterna i Region Västmanland till andra regioner?
· Vad gör att synpunkterna till patientnämnden från kvinnor är fler än från män?
· Vad har vi redan vidtagit för åtgärder utifrån patientnämndssynpunkter?
· Hur ser statistiken ut gällande vårdgarantin för vår enhet?
· Vårdgarantienhetens uppdrag, har det avlastat vården och förenklat för patienten?
[bookmark: _Toc23508880]
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· Inom arbetet med denna rapport har interjuver gjorts med,
· handläggarna på patientnämndens kansli
· projektledaren för Vårdgarantienheten


Bilaga 1

Vårdgarantienheten
Vårdgarantienheten infördes 21 maj 2019 och har två uppdrag, dels att informera invånarna om vårdgaranti och valfrihetsvård samt att hjälpa patienter till alternativa vårdgivare i de fall verksamheterna inte klarar vårdgarantin. Sedan starten fram till och med september har Vårdgarantienheten tagit emot drygt 130 samtal från patienter med frågor kring vårdgaranti och valfrihetsvård och drygt 2500 patienter har kontaktats för att erbjuda vård hos annan vårdgivare. Av dessa har ungefär 36 procent tackat ja till vård hos annan vårdgivare. De kliniker som hittills påbörjat ett samarbete med Vårdgarantienheten är Hudkliniken, Öron-näs-halskliniken, Urologkliniken, Ögonkliniken samt Stroke- och Neurologmottagningen. 
 
När en patient tackar nej till erbjudandet om vård hos en annan vårdgivare blir patienten registrerad som patientvald väntan, patienten kan när som helst ändra sig och åberopa vårdgarantin på nytt. För verksamheterna uppges den minskade kön ha gett en bättre arbetsmiljö”.
 
Enheten bemannas idag av två handläggare och är organisatoriskt placerad i hälso- och sjukvårdsförvaltningen.

Antalet vårdgarantiärenden per månad

2018	
Antal ärenden	januari	februari	mars	april	maj	juni	juli	augusti	september	oktober	november	december	0	3	5	4	2	2	4	1	0	0	4	2	2	2019	
Antal ärenden	januari	februari	mars	april	maj	juni	juli	augusti	september	oktober	november	december	0	2	4	3	4	3	4	3	2	1	



Ärenden fördelade över kön


Man	Kvinna	Okänd	16	35	4	

Ärenden fördelat över ålder och kön

Man	0-15	16-30	31-45	46-60	61-75	76-90	1	1	4	2	7	1	Kvinna	0-15	16-30	31-45	46-60	61-75	76-90	1	2	4	10	11	7	
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