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Forord

Patientndmndens kansli tar emot synpunkter och klagomal pa offentligt finansierad
hélso- och sjukvard och tandvard i Region Kalmar 1an samt pa den kommunala hélso-
och sjukvarden. Patienters synpunkter har en viktig roll i vardens utveckling. | lagen
(2017:732) om stéd vid klagomal mot hilso- och sjukvarden® anges att
patientndmnderna ska bidra till kvalitetsutveckling, hog patientsakerhet och till att
verksamheterna inom hélso- och sjukvarden anpassas efter patienternas behov och
forutsattningar genom att arligen analysera inkomna klagomal och synpunkter samt
uppmarksamma regionen eller kommunen pa riskomraden och hinder for utveckling
av varden.

Manga av patientndmndens drenden har besvarats av verksamhetschefer och
verksamheterna bedémer sjdlva om en hdndelseanalys ska goras. Vardverksamheterna
har en riktlinje? som tydligt beskriver hur synpunkter och klagomal ska bemétas och
handlaggas.

Denna rapport ar skriven utifran inkomna synpunkter och bygger pa enskilda
patienters subjektiva upplevelser. Synpunkter och klagomal via patientnamnden ger
inte en bild av hur sjukvarden i stort fungerar men visar pa patienters upplevelser da
de inte har varit ndjda i kontakten med varden. Pa det viset kan deras beréattelser ge
en vagledning i pa vilka satt sjukvarden kan forbattras och anpassas efter patienternas
behov.

Syfte

Syftet med rapporten ar att genom analys och presentation av synpunkter bidra med
patienters perspektiv till hdlso-och sjukvardens utvecklings- och kvalitetsarbete.
Intentionen ar att sprida inkomna synpunkter om bemotande samt majliggora for
varden att anvdanda sammanstallningen i sitt pagaende arbete kring bemotande.

Urval och metod

Under tidsperioden 2021-08-01 — 2022-08-01 registrerades 265 drenden som pa olika
satt ror bemotande. En del drenden handlar uteslutande om synpunkter pa
bemotande medan andra ar en del av en storre vardhdndelse.

Vid analysen utmarkte sig och grupperades aterkommande omraden, bemotande vid
beddmning, oprofessionellt bemotande samt bemotande i en akut situation. |
resultatet presenteras dessa tillsammans med drendeexempel

! Lag (2017:372) om stdd vid klagomal mot hilso- och sjukvarden Svensk
forfattningssamling 2017:2017:372 t.o.m. SFS 2019:976 - Riksdagen

2 Riktlinje fér klagomalshantering, region Kalmar l3n
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Bakgrund

Bemotande ar alltid aktuellt da en tredjedel av alla inkomna drenden det senaste aren
pa olika satt har handlat om upplevda brister i bemotande.

Ett gott bemo6tande ar inte en etikettfraga utan en avgorande del av ett patientsdkert
medicinskt omhadndertagande. Kjell Ivarsson, ldkare, forfattare och halso- och
sjukvardsdirektor i Blekinge, skriver att det ar lika viktigt med ett bra bemoétande och
en god kommunikation som att kunna kontrollera ett blodtryck, bedéma
andningsfrekvens eller ta prover?3.

Bemotande som begrepp

Vet alla att ett bristande bemotande kan fa allvarliga konsekvenser for patienter och
for fortsatt behandling?* Socialstyrelsen beskriver att brister i bemdétande kan leda till
patientsdkerhetsrisker. Bristande kommunikation och information kan leda till
risksituationer som att patienten inte foljer ordinationer eller
behandlingsrekommendationer, inte aterkommer trots att patientens tillstand kraver
det eller att viktig information mellan parterna missas®.

Bemotande i varden kan uppfattas som ett relativt abstrakt begrepp som inrymmer
manga dimensioner. Det handlar om hur vardpersonal tar emot en patient, om
kroppssprak, hur de hélsar, om/hur de tittar patienten i 6gonen samt hur personalen
sitter eller star i forhallande till patient eller narstaende. Som grund for ett gott och
respektfullt bemotande i varden tar flera studier upp betydelsen av att vara artig,
vanlig och hjilpsam?®.

Sjukvardspersonal bér ha som utgadngspunkt att patienten har en unik kunskap om sina
problem och att olika personalkategorier inom varden har unik kunskap om olika
aspekter av att ge sjukvard?.

Vardegrund & kultur

Region Kalmar beskriver att en vardegrund ar de grundlaggande varderingar som
formar en organisations normer och handlingar. | Region Kalmar lan ar det
forhallningssattet 6ppet, engagerat och kunnigt som ska ligga till grund for arbetet.
Vardegrunden visar i vilken anda som medarbetare ska agera och ar en standigt
pagaende process. En 6ppen och I6pande dialog kring avvagningar i fragor om kultur,
klimat och beteenden behover paga mellan alla medarbetare, pa alla nivaer och i alla
verksamheter.

Bemdtande ar en vasentlig del av den komplexa verksamhet som sjukvarden bedriver
och har en stark koppling till kultur och traditioner. Det dr chefens ansvar att diskutera
vardegrunden och att arbeta fokuserat med medarbetarskapet om man identifierar en

3 Kjell Ivarsson, Méten i varden 2015. Studentlitteratur

4 Lakartidningen. 2020,117:FTSD

5 Bemodtande - Patientsdkerhet (socialstyrelsen.se)
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situation dar bemoétande och kommunikation inte fungerar. Medarbetaren maste veta
sitt ansvar och det ar vasentligt att chefen tydliggor vilken inverkan ett bra bemoétande
har pa varden. Det far inte finnas en acceptans for bristande bemaotande. Hur
vardpersonalen blir bemott av dldre kollegor har ofta en direkt paverkan pa hur de
yngre utvecklas. | en trygg miljo, dar vardpersonalen blir behandlad som en kollega och
kanner sig delaktig, samtidigt som det finns tydliga ramar och ansvarsomraden, okar
chanserna att personalen tidigt utvecklar goda fardigheter i bemétande och
kommunikation. Ett gott bemotande ar en hornsten i sjukvarden och bor genomsyra
arbetsplatsen.

Begreppet vardegrund avser inte bara sjalvklara faktorer som medicinsk kunskap,
omsorg, service, konstandseffektivitet utan ocksa mjukare faktorer som engagemang,
ansvar, kompetens och inte minst respekt, som alla hdnger ihop med bemé&tande3.

Resultat - statistik

Fordelning kén och alder
35
30

25

20

1

| I

0 - - .

0-9ar 10-19ar 20-29ar 30-39ar 40-49ar 50-59ar 60-69ar 70-79ar 80-89ar 90ar -- Okand

[€,]

o

(2]

W Kvinna Man m Okéand

Figur 1 Det ar 70 procent kvinnor och 30 procent madn som har haft synpunkter pa
bemdtandet. Konsfordelningen sett till alla drenden under samma tidsperiod ar 62
procent kvinnor och 38 procent man. Storst skillnad mellan kénen ses i dldern 40 - 59
ar, tydligt ar att manga fler kvinnor dn méan upplever ett bristande bemotande i den
héar aldersgruppen.
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Figur 2 Halsosjukvardsforvaltningens verksamheter har flest arenden och 35 procent
av dessa handlar om bemoétande. Priméarvarden har 31 procent bemotandeérenden
och psykiatrin 36 procent. Upplevelsen av bristande bemdotande ar forhallandevis
jamnt spridd 6ver regionen och ingen férvaltning utmarker sig mer dn andra.

Resultat - arendeexempel

Det som flest drenden handlat om &r bristande bemétande i samband med en
lakarbedomning eller telefonkontakt, oprofessionellt bemoétande samt bemotande i en
akut situation.

Bemotande vid bedomning

Manga har upplevt ett bristande bemétande i samband med en bedémning, patienter
upplever att bedémningen var felaktig/bristande eller framforallt att de kant sig
misstrodda och avfardade. Patienter med oklara diagnoser utmarker sig. Flera har
uppfattat vardpersonal som nonchalant eller ointresserad vilket i sin tur har skapat oro
och besvikelse, vissa patienter har reagerat starkare och uttycker att de krankts eller
blivit valdigt ledsna.

| flera av drendena beskrivs det ocksa att upplevelsen forstarkts av en kommentar fran
vardpersonal som patienten uppfattar negativ. Exempel pa detta ar; "vi bedriver inte
hotellverksamhet har”, “lovar att det inte ar nagot I6st i ditt knad”, “har andra patienten
med riktiga skador”. Inte sallan har patienten sedan fatt andra besked vid en ny
beddmning.
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“Anmdlaren uppger bristande bemdétande vid telefonkontakt med Idkare. Har besvér
med gallan och trots att Idkaren aldrig trdffat patienten hade Idkaren en klar bild av
att patienten var fet, storrékare och inte skétte sin hdlsa. Anmdélaren uppger att hen
talat med ldkare tva ganger och vid bdgge tillfdllen har Idkaren varit oprofessionell i
sitt bemétande, varit ovdnlig och haft férutfattade meningar. Ndr anmdlaren
forsokte férklara att hen dr hyfsat vdéltrdnad och mdan om sin hdlsa ville Idkaren inte
lyssna”

”Kdnner sig inte trodd vid akut ryggsmdrta. Far besked om ryggskott men nekas
starkare smdrtlindring och réntgen. DG smdrtan inte sldpper kontaktar hen
hdlsocentralen men fdr ingen ny tid fér bedémning. Efter ytterligare ndgra veckor
ringer hen igen och far motvilligt en ldkartid. Lékaren skriver remiss fér en
sldtréntgen men sdger samtidigt “det kommer inte att visa ndgot fér smdrtan dr
psykisk”. Ett par dagar senare far anmdlaren svdra krampsmdrtor i ryggen och
tvingas séka akutsjukvdrden. Skiktréntgen visade pa fyra kotkompressioner.
Onskar att de lyssnat pd hen frén bérjan”

Oprofessionellt bemotande

Flertalet drenden handlar om den subjektiva upplevelsen i motet med vardpersonal.
Attityder och uttalanden har upplevts oprofessionella och manga patienter har kant sig
avfardade, hanade eller krankta. Vardpersonal har uttyckt sina personliga asikter eller
lamnat otrevliga kommentarer.

Aven om berittelserna och de subjektiva upplevelserna skiljer sig at finns en
samstammighet hos de som rapporterat in, att hdandelsen avvek fran tidigare
upplevelser och inte ar acceptabel. Fragan som ofta stélls ar ”Far vardpersonal
verkligen séga/bete sig/gora sa”? Samstammigt ar ocksa att handelsen/bemotandet
har lett till negativa konsekvenser pa olika satt fér de berorda.

“Ndrstdende rapporterar att sambo blivit daligt bemétt pa sjukhuset. Uppger att en
ldkare sagt till sambon att dka hem till sitt hemland om ”“det inte passar”. Likaren
ringde sedan hem och bad om ursékt men sambon vill aldrig mer tillbaka till
mottagningen”

“Ldkarbesék pd grund av oro och dngest. Patienten berdttar om sin situation och
tidigare besvir. Uppger att Idkaren replikerade med ”jag tror du behéver en man, en
man som du kan bo tillsammans med och prata med och sG”. Ldkaren fortsatte med fler
personliga rad om att ga vidare éven om man har det svart. Anmdlaren upplevde
bemdétande oprofessionellt och opassande pd manga sdtt”
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Bemotande i en akut situation

Verksamheterna - ambulanssjukvarden, akutmottagningar, 1177, jourcentraler och
SOS alarm utmarker sig i antal bemotandedrenden da halften av deras drenden ror
bemotandefragor. Det har handlat om bemdétande vid telefonradgivning men framfor
allt om bemotandet i en for patient och narstaende hjalpsdokande akut situation.

Ambulanssjukvardens arbetssatt med vardnivastyrning efter medicinsk bedémning har
skapat problem da inte alla lansbor har kinnedom om arbetssattet. En del patienter
har haft svart att forsta eller acceptera att inte fa dka med i ambulansen och upplevt
personal som otrevlig och att det funnits en ovilja att hjalpa.

”Sokte akut fér svara magsmdrtor. Bedémdes som férstoppning. Anmdlaren ifrdgasatte
om det inte var gallsten varpa Iékaren uppges ha sagt "vi stdller inte diagnoser som det
inte dr” och “da ser man inte ut som du gér”. Blev hemskickad utan uppféljning. Vid
senare vardkontakt visade det sig vara gallsten”

”Sonen brét armen pad skolan och pappan kérde honom till hilsocentralen. Armen var
felstdlld och sonen hade kraftig virk och var allménpdverkad. Personalen hjdlpte sonen
direkt i bilen med smdrtlindring redan vid ankomsten. Ldkaren énskade en ambulans till

akutmottagning fyra mil bort. Ambulansen kom men en ambulanssjukvardare uttalade "jag
ser inte ambulansbehovet hér" och bedémde att sonen kunde dka med pappan till sjukhus.
Bdde pappan och personalen pa HC ifrdgasatte men ambulanspersonalen stod pa sig och
var dessutom otrevlig. Pappan kérde sonen till akutmottagningen och dven ddr ifrGgasattes
varfér sonen inte fatt ambulanstransport”

Vardens svar - goda exempel

Manga synpunkter har skickats vidare till berérd chef i varden som har svarat
patienten eller narstaende. Klagomalssystemet bygger pa att berord vardverksamhet
far till sig synpunkterna, svarar pa stallda fragor och eventuellt vidtar atgéarder. Det ar
viktigt att bemota patientens upplevelser och ge en férklaring eller ursakt. Nedan
foljer ett par exempel pa svar ifran varden dar anmaélaren blivit bekraftad och val
bemdott utifran sina synpunkter pa bemotande.

Ex 1. Specialistmottagning

Arendesammanfattning:

Néarstaende har synpunkter pa ldkarens bemétande genom hela vardbesoket, hen
visade ingen forstaelse eller respekt for att mamman &r aldrad, informerade inte
henne utan pratade 6ver hennes huvud, informerade inte under sjdlva utférandet/
provtagningen eller om misstankt diagnos.
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Sammanfattning av vardens svar:

Basenhetschefen (Bc) svarar, ldkaren ar en hyrlakare som inte langre jobbar hos dem.
Anmalaren pratade kort med Bc direkt efter besoket som darefter pratade med berord
lakare om deras upplevelser. Ldkaren tog till sig av hdndelsen och Bc har efter skriftlig
anmalan vidarebefordrat deras upplevelser till Iakaren. Vidare kontaktat féretaget
lakaren ar anstalld hos for att informera om synpunkterna. Kliniken uppskattar att
synpunkterna formedlats till dem, beklagar och ber om ursakt. Bc Idmnar sina
kontaktuppgifter om anmalaren har ytterligare fragor.

Ex2. VuxenpsyKiatri

Arendesammanfattning:

Anmalaren dr mycket fragande till oviljan att bemota och stétta en orolig narstaende,
och ifrdgasatter om detta verkligen foljer mottagningens rutiner? Har framfort
muntligen hur de upplevde handelsen men vill géra en skriftlig anmélan for att
forsakra sig om att handelsen tas pa allvar.

Sammanfattning av vardens svar:

Basenhetschefen (Bc) svarar. Beklagar att narstaende upplevt ett daligt bemotande vid
telefonkontakten. Uppger att de arbetar mycket med bemdtande och har sarskilda
utbildningar inom omradet, att det ar av storsta vikt att alla patienter och narstaende
mots med respekt. Synpunkter pa hiandelsen hade formedlats till Bc muntligen
tidigare, en avvikelse ar gjord och ansvarig chef har aterkopplat detta och haft dialog
med berérd personal som arbetar i tele-q pa mottagningen.

Reflektion

“Hur duktig yrkesperson man ¢n dr, blir man ihGgkommen for sitt sdtt och inte fér

vilken medicin man gav eller vilken del av kroppen man opererade”?

Region Kalmars vardegrund &r valformulerad och genomarbetad. Betydelsen av ett bra
bemotande finns inskrivet i regionplanen sedan flera ar tillbaka och lyfter vikten av ett
professionellt bemotande i varden. Trots allt arbete som laggs ned ar
bemotandefragor fortfarande lika aktuella. Patientndamndens data visar att under det
senaste aret handlar en tredjedel av drendena om bemoétande och att synpunkterna ar
jamnt fordelade 6ver vardverksamheterna. Synpunktsstatistiken visar ocksa att
kvinnor tenderar att uppleva ett sémre bemétande an mén och att akutsjukvarden
hanterar en stérre utmaning med bemotandet an 6vriga vardverksamheter. Det verkar
som att patienter med oklara diagnoser i hogre utstrackning inte kanner sig lyssnade
till och upplever sig avfardade i beddomningssituationer.

Det tycks finnas ett behov av information till allmanheten om akutsjukvardens aktuella
arbetssatt. Information kan vara svar att Ilamna och ta emot i en pressad akut situation
och drendena vittnar om att det i vissa fall inte blivit bra. Patienter och narstaende har
bland annat haft svart att acceptera att inte fa traffa en lakare pa akuten eller att inte
fa aka med ambulansen.

De allra flesta patienter traffar en personal som ar artig, vanlig och hjalpsam. Fragan vi
anda maste stalla &r hur regionens strategi ser ut vid bristande bemétande? Det &r en
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ledarskapsfraga att lyfta bade goda och daliga exempel, att tillsammans ldra och
gemensamt arbeta for ett likvardigt professionellt bemotande. Likasa fragan om hur
vardverksamheterna ser pa synpunkter som inkommer om bemotande? Handlaggs och
bemots dessa pa samma satt som 6vriga synpunkter och registreras som en avvikelse?

Utifran inkomna berattelser finns tydliga exempel pa konsekvenser for patienter som
upplevt ett daligt bemotande. Férutom patienters kanslomassiga reaktioner har det
bland annat handlat om att trovardigheten och tilliten till varden sviktar och med detta
foljsamheten vilket paverkar patientsidkerheten. Patienter listar om sig, byter ldkare
eller skriver egna remisser vilket leder till fler vardbesok. Detta i sin tur genererar
storre kostnader inte bara for varden utan ocksa for patienten.

Ofta sdger de som kontaktar patientnamnden att de har forstaelse for att det kan bli
fel, fordrojningar eller liknande men att det ar bemoétandet de upplevde som avgjorde
anmalan. Det kan vara svart for varden att bemota ett klagomal som bygger pa en
enskild subjektiv upplevelse utifran ord som sagts, attityder eller kanslor.
Patientnamnden ser dock att det finns flera goda exempel pa chefer i regionen som
har insikt om vardet av att ta problemen pa allvar.

Det ar svart att ha en nollvision av bemotandeklagomal men det ar inte svart att lyfta
vilken av ett bra bemétande utifran patientsdkerhetsperspektivet. Med det som
utgangspunkt blir amnet bemotande mer dn bara “hur nagon ar”. Det kravs att
gemensamt satta ord pa spelregler, ha rutiner och strategier men ocksa att diskutera
acceptansniva for ett bristande bemotande, att arbeta forebyggande. Regionens
kompetenscentrum KC erbjuder utbildningar inom kvalitet och patientsakerhet. Ett av
deras nya fokusomraden ar bemétande och utbildning finns tillgédnglig for
vardpersonal. Bemotande &r ocksa ett aktuellt @mne att diskutera utifran arbetet som
pagar mot nara vard och som bygger pa medborgarnas delaktighet. Delaktighet nas
med goda kontakter och tillit, allt hdnger ihop!

For vardpersonal
Identifierade diskussionsomraden utifran patientsynpunkter om bemotande;

= Kvinnors upplevelser kontra mannens

= Patienter med oklara diagnoser

= Bemotande i akuta situationer

= Attuttala personliga asikter eller icke relevanta kommentarer

= Intern kultur, hur ar ett bra bemoétande och vad accepteras (spelregler)
=  Hur bemoter vi/personalen varandra i varden?

= Strategi for forebyggande arbete

= Strategi ndr det inte blivit bra (rutiner vid incidenter)

Socialstyrelsen har tagit fram ett utbildningsmaterial "Bemotande i varden”. Materialet
ar ett stod for halso-och sjukvarden att arbeta systematiskt med bemdtande for att bland
annat undvika patientsdkerhetsrisker- Bemétande - Patientsdkerhet (socialstyrelsen.se)
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Tidigare rapporter fran patientnamnden

= Tillgdnglighet, november 2017

= Patientjournalen, juni 2018

= Intyg, november, 2018

= Barndrenden, juni 2019

=  Den &ldre patienten inom somatisk slutenvard, november 2019
= Patienter med langvarig smarta, juni 2020

=  Vardens atgard, november 2020

=  Klagomal relaterade till covid-19, februari 2021
= Primérvarden, september, 2021

= Intyg, november, 2021

=  Klagomal relaterade till covid-19, juni 2022

= Likemedel, juni 2022

Rapporterna finns att ldsa pa www.regionkalmar.se
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