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1. Inledning

Patientndmnden tar emot synpunkter och klagomal fran patienter och néirstdende pa
hilso- och sjukvérden och Folktandvarden i Region Orebro lin, hilso- och sjukvard i
lanets kommuner samt privat hédlso- och sjukvard, som utfors enligt avtal med Region
Orebro lin eller linets kommuner.

I verksamhetsplanen for ar 2025 har patientndmnden gett Patientndmndens kansli i
uppdrag att i rapportform redogdra for problemomraden som kan identifieras utifran
klagomal och synpunkter som avser beméotande.

1.1. Bakgrund

Patientndmnden har for 2025 gett kansliet i uppdrag att ta fram en rapport om bland
annat klagomal som rér bemétande inom hélso- och sjukvarden. Under 2024 tog
Patientndmndens kansli emot 304 klagomal dér kategorin bemétande registrerades.
Det innebér att klagomal pa bemétande forekom i cirka 20 procent av samtliga
drenden under aret, vilket motsvarar nivan for de senaste fem aren.

Begreppet "Bemdétande” dr abstrakt och kan vara svardefinierat. Ett exempel pa
definition ar att ett gott bemdtande i varden innebér att behandla patienten med
respekt, vanlighet och empati, och att anpassa forhallningsséttet efter individens
behov och situation. Foljande aterfinns i 1 kap. 6§ 1 patientlagen: ”Varden ska ges
med respekt for alla ménniskors lika virde och for den enskilda ménniskans
vérdighet.”. Det handlar om att lyssna aktivt, visa genuint intresse och skapa en
kénsla av trygghet och tillit. Ett gott bemdtande ar grundldggande for att bygga
positiva relationer och frimja vélbefinnande i alla ssmmanhang.

Personalens forhéllningssitt kan fa en avgorande betydelse for individens mojlighet
till delaktighet och aterhdmtning. Fortroende och tillit skapar forutséttningar for béttre
resultat oavsett vilken insats det handlar om.

(Uppdrag psykisk Hdilsa pub 2024-01-25, Nationella vdrd- och insatsprogram)

Brister i bemotandet mellan patient och personal kan leda till brister i
kommunikationen och informationen. Det kan i sin tur leda till patientsidkerhetsrisker.
Det kan till exempel vara att hilso- och sjukvardspersonalen inte uppfattar patientens
eller de nérstaendes oro och ddrmed missar en risksituation. Det kan ocksa vara att
personalen inte far en klar bild av patientens symtom och sjukdom och darfor
genomfor atgédrder som inte dr adekvata.

Brister i bemdtandet kan dven leda till att bland annat att patienten inte foljer
ordinationer och behandlingsrekommendationer, att patienten inte aterkommer trots
att hens tillstdnd kréver det eller att patienten eller personalen inte uppfattar vésentlig
information. (Bemotande - Patientsidkerhet)



https://www.vardochinsats.se/missbruk-och-beroende/kommunikation-och-delaktighet/gott-bemoetande/
https://patientsakerhet.socialstyrelsen.se/risker-och-vardskador/riskomraden/bemotande/

1.2. Syfte

Det overgripande syftet med rapporten &r att dess innehéll ska kunna utgoéra ett bidrag
till hdlso- och sjukvardens systematiska utvecklings- och kvalitetsarbete.

Enligt patientsikerhetslagen ska vardgivaren ta emot klagomal mot och synpunkter pé
den egna verksamheten fran patienter och deras nérstdende. Skyldigheten att ta emot
synpunkter ar generell och ger patienten och deras nirstaende majlighet att lamna
synpunkter pa den aktuella vardgivarens verksamhet bade i det enskilda fallet och mer
allmént med anledning av erfarenheter av hélso- och sjukvarden som patient eller
nérstdende. Vardgivarens hantering av klagomal ska leda till att den som bedriver
verksamheten ska kunna ta stéllning till om det férekommit avvikelser i verksamheten
och ge den som klagat svar pa sina fragor (prop. 2016/17:122, s. 85)

Det finns olika studier som menar att patienter har, manga ganger mycket att tillféra
pa basis av de kunskaper som patienterna besitter om risker i hélso- och sjukvarden.
De ser inte sdllan sddant som hélso- och sjukvardspersonalen missar och det &r
angeliget att dessa observationer anvinds i patientsidkerhetsarbetet. Patienterna och
deras narstaende ska fa mojlighet att delta i utvecklingen av hélso- och sjukvarden.
Vardgivaren ska pa olika sétt uppmuntra och involvera patienterna och deras
nédrstadende i patientsdkerhetsarbetet. Detta kan exempelvis ske genom att vardgivaren
har rutiner for att aktivt uppmana patienter och nirstaende att fraga och ifragasitta om
det &r ndgot de undrar dver eller kinner sig tveksamma till i vardsituationen. Brister i
kommunikation mellan patienter och vardpersonal kan fé olyckliga konsekvenser. Det
kan vara frdga om situationer dér patienter inte fatt mojlighet att ta till sig information
eller inte vagar be om ytterligare besked medan personalen anser sig ha gett all
information och att patienten tagit till sig denna. En systematisk klagomalshantering
for att fAnga upp brister och som en del av arbetet med att identifiera risker och utreda
hindelser i varden, dr ocksa ett konkret exempel pa hur patientens synpunkter kan tas
till vara.” (prop. 2009/10:210, s. 86).

Verksamheten kan pé sé sétt forebygga vardskador och andra avvikelser genom att
systematiskt arbeta med riskanalyser och atgérder som kan belysas via patienternas
klagomal. Genom att identifiera och atgéirda risker i ett tidigt skede kan vardgivare
minska risken for att patienter drabbas av skador eller missforhéllanden (Kvalitet och
patientsidkerhet - Patientsdkerhet)
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https://patientsakerhet.socialstyrelsen.se/arbeta-sakert/forebyggande-arbete/kvalitet-och-patientsakerhet/#:%7E:text=Genom%20att%20v%C3%A5rden%20systematiskt%20%C3%B6verblickar,minskar%20ocks%C3%A5%20risken%20f%C3%B6r%20v%C3%A5rdskador.
https://patientsakerhet.socialstyrelsen.se/arbeta-sakert/forebyggande-arbete/kvalitet-och-patientsakerhet/#:%7E:text=Genom%20att%20v%C3%A5rden%20systematiskt%20%C3%B6verblickar,minskar%20ocks%C3%A5%20risken%20f%C3%B6r%20v%C3%A5rdskador.

2. Metod

Grunden till denna rapport ér de klagomal som innehaller kategoriseringen
”bemotande” som inkommit till patientndmndens kansli mellan 2024-01-01 och 2024-
12-31.

Négra klagomal lyfts fram utifran patientberittelser och patienternas upplevelser.
Rapporten tar inte upp reliabilitet eller validitet utifran vetenskaplig forskning utan ar

endast grundad pa de patientupplevelser och patientberdttelser som framkommer i de
klagoméal som utgoér underlag for denna rapport.



3. Resultatredovisning

Under 2024 tog patientndmndens kansli emot 304 klagomél dér kategoriseringen
”bemdtande” gjordes. 220 av klagomalen inkom fran kvinnor och 80 klagomal fran
mén. Det innebér att patienten i 73 procent av fallen var en kvinna och 27 procent av
fallen var en man. I alla klagomélsérenden hos patientnimnden under perioden &r
fordelningen 61 procent kvinnor och 39 procent mén. I fyra klagoméalsdrenden
rorande bemotande saknas uppgift om patientens kon.

Bemotandeklagomal i olika typer av vard fordelat pa kvinnor
och man och jamfort med alla klagomal
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Diagram 1. Visar bemétandeklagomal i olika typer av typer av vard férdelat pa kvinnor och
man och jamfoért med férdelningen mellan kvinnor och man i alla klagomal. Antal arenden
redovisas i varje stapel. Arenden dar uppgift om kén saknas har exkluderats. Som framgar av
diagrammet ar andelen kvinnor hégre i klagomalen som galler bemétande.
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Diagram 2. Visar alders- och kénsfordelning bland klagomalen som avser bemétande. 1 23
arenden saknas uppgift om kon eller alder. Dessa har exkluderats.
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Diagram 3 Visar att andelen klagomal som rér bemétande inte 6kat eller minskat i relation till
det totala antalet klagomal. Kategoriseringen bemétande férekommer regelbundet sedan ar
2020 i ca 20 procent av alla klagomal.

Av klagomalen som ror bemotande 2024 framgér det bland annat att patienter och
deras nérstdende upplever bristande bemotande nir de inte blir lyssnade till.

I vissa klagomal tycker sig patienterna inte ha fatt tillricklig information fran varden.
Detta tror patienterna beror pa att vardpersonalen arbetar under stress. En patient
uppgav att hen fick rekommendation fran 1177 att aka till Akutmottagningen. Vil pa
plats ifragasatte personalen varfor patienten kommit till akutmottagningen, pa ett sétt
som patienten upplevde som ovinligt. Ett annat klagomal tar upp att det ar svart att
fora dialog med ldkare om medicinska beslut och patienten ldmnade vardbesoket och
kénde sig 6verkord.



Det finns dven klagomal dir patienten anser att de féar ett daligt bemétande utifran
funktionshinder som till exempel horselnedséttning. Patienter upplever att ldkaren
upptrader nonchalant och ointresserad av vad patienten beréttar och detta kopplar
patienterna till att det beror pa funktionshindret.

I flertalet klagomal upplever patienter som antingen 6nskar eller har ordination pé
starka smaértlindrande ldkemedel, bristande bemétande da de upplevt sig blivit
anklagade for missbruk. Andra klagomal tar upp att patienten far bristande bemdtande
nér de ifragasatter ett ldkemedels biverkningar. Patienten hotas med repressalier som
nekad sjukskrivning om de végrar ldkemedlet.

En patient tar upp i sitt klagomal att hen upplevde bristande bemétande nér denne
ringde vardinrittningen for receptfornyelse men upptécker pa Apoteket att ldkaren
avskrivit alla recept utom ett, utan att informera patienten.

Fler klagomal tar upp att vardpersonal talar 6ver huvudet pa patienten. Det kan vara
om det &r med nagon annan med pa vardbesoket eller om det dr fler vardpersonal i
rummet. I ett klagoméal adresserade ldkaren den nérstdende om att sdka
néirstdendepenning for patienten, 6ver huvudet pa patienten.

I ett klagomal beréttar patienten att hen sokte véard for smérta i foten. Lékaren sa att
det syntes att patienten hade ett syndrom. Lékaren tog da utan forvarning tag i
patientens nacke med bdda hinderna och ryckte patienten i skinnet och forklarar att
detta &r tecken pa det specifika syndromet. Nér patienten kommer hem och ldser i sin
journal pa 1177 har lakaren skrivit krinkande anteckningar patientens utseende.

Flertal patienter tar d&ven upp att de upplever bristande bemotande utifran de diagnoser
de har. Patienter med historik av psykisk ohilsa blir ofta inte trodda nér de soker
somatisk vérd. Vid flertalet klagomal tar patienterna upp att deras symtom forminskas
eller att alla nykomna symtom kopplas till den psykiska ohélsan.

En patient berittar i sitt klagomal att vardpersonalen knuffade och sparkade pa
patientens fotter for att patienten skulle sté rétt vid en undersdkning. Patienten
ifrdgasatte agerandet. Vardpersonalen hade da svarat att patienten var pa besoket
frivilligt.

En patient berdttar 1 sitt klagomaél att en vardpersonal bemotte patienten pa ett
nonchalant sétt, h&nflinat och gjort narr av patientens besvér och pastatt att patienten
fuskat med traningen.

I ett klagomal tar patienten upp att vardpersonalen ryter at patienten att ligga still trots
att det orsakar patienten smérta. Detta upplevde patienten som oempatiskt och
ovanligt.
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[ rummet blev jag chockad men ldtsades som ingenting, jag dngrar att
Jjag inte sa ndgot ddr och da till (Idkaren). Efter samtalet var jag oerhért
ledsen. Jag har nu kdnslor av att kinna mig ful och dcklig.”

“Jag ligger pd magen pd en fyrkantig kudde. Det dir mdanga blaklddda
personer i rummet och det kommer in en blaklddd publik bakom en rad
glasrutor...det gor mer och mer ont och ingen verkar ta notis om att jag
overhuvud taget finns i lokalen..”

3.1. Forbattringsforslag fran patienter och narstaende

Forbattringsforslag som patienterna ger i sina klagomal ar att vardpersonalen behover
vara mer lyhorda och verkligen lyssna pa vad patienterna formedlar. Det ar viktigt att
ge patienten den tid som behdvs pa vardbesoket.

Patienter lyfter 4&ven som forbattringsforslag att lakarna inte ska ge besked om de inte
dr 100 procent sékra pa sin sak. Vissa anamneser kan skapa oro hos patienten innan
man de facto vet vad patienten har for diagnos.

Ett annat viktigt forbéttringsforslag som tas upp ar att vardpersonal méste tinka pa
tystnadsplikt. Aven om patientens niirstdende behandlas av samma vardpersonal ér
det viktigt att inte prata om den nérstdende nér det ar patienten som ska behandlas pa
aktuellt vardbesok.

Det forekommer dven forbattringsforslag fran patienterna att béttre motivera varfor

vissa beslut tas. Forklara pé ett stt som patienterna forstar varfor till exempel vissa
recept makuleras.

3.2. Vardens svar

I de flesta svar fran varden beklagar verksamheten patientens upplevelse av
vardbesoket. I svaren ger verksamheten en utvecklande forklaring till varfor vissa



medicinska beslut fattas, som till exempel nationella riktlinjer angaende restriktioner

pa ordinationer av beroendeframkallande ldkemedel.

I de fall dér bristande bemoétandet berott pd vardpersonalens agerande har
verksamheten skrivit att de tagit upp hindelsen med berdrda parter och forvéntar sig
att det inte ska ske igen. Verksamheterna uppger i svaren att alla patienter ska
bemdtas med respekt och vérdighet och nér detta inte gors upprittas interna
avvikelser.

4. Reflektioner

Nar det giller bemotande ar det ett svart omrade. Det &r lika mycket avhidngt pa bada
parter i motet. Patienter och vardpersonal har olika perspektiv och erfarenheter och
som ibland kan leda till att det blir missforstdnd. En vardpersonals forsok att latta upp
en stimning kan misstolkas som att patientens hélsotillstdnd forminskas eller
bagatelliseras.

For att upprétthélla ett gott fortroende i varden dr det viktigt att patienten och dennes
anhoriga upplever sig bli bemétta med respekt och blir lyssnade till.

For att kunna skapa kénsla av tillit och trygghet krivs att varje vardbesok inrymmer
tillrackligt med tid for att patienten ska kunna stélla frdgor. Det kan vara en utmaning
nér virdbehoven och tillgangen pa resurser i samhillet inte harmoniserar.

Monster som kan urskiljas 1 klagomaélen &r att bristande bemétande i de flesta fall

beror pd miss i kommunikationen. I vissa fall har brister i kommunikationen lett till
att patientens vardforlopp forlangts eller forsdmrats. Véardpersonalen har inte fatt en
klar bild av patientens symtom och sjukdom varpéa adekvata atgarder inte vidtagits.

Det forekommer berittelser i klagomélen déir patienten upplevt repressalier om inte
till exempel viss ordination foljs. I de fallen finns det risker att patienten inte foljer
ordinationer och behandlingsrekommendationer, vilket i sin tur kan forvérra
patientens hélsotillstand. Patientens upplevelse av virdens bemdtande kan darfor vara
av stor betydelse for individens mdjlighet till delaktighet.

En iakttagelse som uppkommer av klagomaélen &r konsfordelningen. Hur kommer det
sig att det ar fler kvinnor 4n mén som upplever bristande bemétande av varden? Kan
det vara sé att kvinnor i allménhet far ett simre bemd&tande i varden 4n mén? Har

kvinnor behov av ett annat slags bemétande 4n mén?

En annan iakttagelse fran klagomalen &r aldersfordelningen. Den aldersgrupp som
lamnat flest klagoméal angaende brister i bemotande ar ldersgruppen 20 till 29 ar,

gemensamt for bade kvinnor och mén.
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Kan det vara sa att den yngre generationen kanske har andra férvantningar pa den
offentligt finansierad vard som erbjuds? Generellt dr yngre personer &r mer vana att
leta information via olika sokmotorer. Kanske kommer de yngre vuxna patienterna i
storre utstrickning &n dldre patientgrupper, till vardbesoket med en egen anamnes,
eller forslag pa behandling som inte 6verensstimmer med praxis for offentlig vard
och ldmnar ddrmed vérdbesoket med en kénsla av att inte bli lyssnade till?

Kanske har de yngre vuxna patienterna storre forvéntningar pa personcentrerad vard
dar patienten ska ges mojlighet att paverka och vara delaktig i sin vard. Detta kanske

kan vara en orsak till att yngre vuxna patienterna upplever brister i bemotande.

I de klagomal dir verksamheten erkédnner att en specifik vardpersonal agerat pa ett
felaktigt sitt informerar verksamhetschefen att detta kommer att tas upp med
vederborande. I de mer allvarliga klagomélen har patientnimnden inga uppgifter pa
om dessa ledde till interna utredningar eller arbetsréttsliga atgérder.
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