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1. Inledning

Att bemdéta andra minniskor, formedla begriplig information och gora patienter delak-
tiga dr svart! Sker méten dver telefon eller via text kan utmaningarna manga ganger bli
storre. Innehaller informationen nigot negativt for patienten kan det uppsta ytterligare
utmaningar for vardens representanter. Moten mellan vardpersonal och patienter kan
bli en succé men det kan ocksa bli ett misslyckande som f6r patienter kan vara svért att
hantera eller sluta tinka pa.

I patientnimndsirenden ir det tydligt att ett ddligt bemotande kan gora patienter leds-
na, arga, otrygga och kan skada deras fortroende for varden. Nir patientnimnden
formedlar klagomal och synpunkter pa virden fir patienter en majlighet att siga vad
de tycker och beritta om sina upplevelser. Samtidigt far vardgivaren ta del av patienters
perspektiv, upplevelser och dsikter och méjlighet att anvinda det i ett utvecklings- och
patientsikerhetsarbete.

Patientnimnden sammanstiller och aterfér klagomalen i rapportform till berérda, diri-
bland tjinstemin inom hilso- och sjukvirdsforvaltningen och politiker i Region Orebro
lin. I enlighet med patientnimndens verksamhetsplan for ar 2021 upprittas foreliggande
halvarsanalys. Lirandet om hur patienter och nirstéende kan goras delaktiga, forstd den
information som ges och kinna sig vil bemotta dr hela tiden pdgiende inom hilso- och
sjukvarden. Genom denna halvirsanalys hoppas vardgivare i Region Orebro lin sig
nagot om vad patienter och nirstdende just nu tycker, tinker och kinner ar viktigt i
moten med véardpersonal.
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2. Metod

Patientnimnden i Region Orebro lin tar emot klagomal och synpunkter frin patienter
och nirstaende pa sadan hilso-och sjukvird eller tandvird som bedrivs av Region Orebro
lin, kommuner i Orebro lin eller privat virdgivare enligt avtal med Region Orebro lin
eller ndgon av kommunerna.

Klagomalsirenden inkomna till patientnimnden fran 1 januari till 30 juni 2021 har
granskats. Syfte har varit att finna och tydliggora gemensamma beréringspunkter i vad
patienter och nirstdende har f6r klagomal och synpunkter och att sammanstilla dessa
i rapportform.

Arenden hos patientnimnden kategoriseras med s kallade huvudproblem (huvudkate-
gorier) och delproblem (underkategorier). I denna rapport kommer ett av de vanligaste
huvudproblemen behandlas: Kommunikation. Under detta huvudproblem finns delpro-
blemen: delaktig, information, bemétande och samtycke. Delproblemet samtycke har
exkluderats fran den kvalitativa resultatdelen med hinvisning till att det 4r f6r fa drenden.

I resultatdelen presenteras dels vanligen forekommande eller anmirkningsvirda klagomal
och synpunkter avseende kommunikation samt dels den lagstiftning virdgivare har att
forhalla sig till vid kommunikation med patienter och deras nirstiende. Genom detta
stt att redovisa dskddliggors ibland starka kontraster mellan regelverk och av patienter
samt nirstdende upplevda verklighet.

Kommunikation

[

Delaktig Information | | Bemdtande Samtycke
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3. Resultat

Av forsta halvarets 646 drenden innehéller 320 drenden klagomal pd antingen daligt
bemétande, brist pa delaktighet, avsaknad av information eller samtycke. I 291 drenden
dr patienten en man, i 354 irenden ir patienten en kvinna och i 1 drende ir patientens

konstillhorighet okdnd. Av dessa avser 36 drenden patienter som 4r barn (<18 ar).

Kvinnor

55%

Totalt 146 drenden har kategoriserats med delproblemet delaktig, 168 under delproblemet
information, 108 under delproblemet bemdtande och 17 under delproblemet samzycke'.
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T Arenden under delproblemet samtycke kommer inte att redovisas kvalitativt.
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3.1 Delaktig

Begreppet delaktig omnimns under kapitel s i patientlagen (2014:821). I klagomalen som
inkommit berittar en del patienter om ett missnéje med just delaktighet.

1 § Hilso- och sjukvarden ska sa langt som mojligt utformas och genomféras i

samrid med patienten.

Det framkommer i patientberittelser att manga patienter inte kinner sig lyssnade till. Att
informationen kan vara omfattande och begriplig men att patienterna sjilva bara kinner
sig som mottagare av informationen. Flera berittar om en frustration da de stiller frigor
eller vill fa mojlighet att prata och beritta om sitt hilsotillstand och fora en dialog med
vardens representanter om det som berittats for dom om tillstind, diagnos eller behand-
ling. Frustrationen uppstir for att patienterna inte kinner sig lyssnade till eller delaktiga.

Patienter som soker vard och har en egen misstanke om diagnos upplever inte alltid att
de blir lyssnade till. I upprepade fall uttrycker patienterna att vardférloppen tagit en
omvig innan ritt diagnos stillts och ritt behandling givits. Nir diagnosen faststéllts och
det visats sig att patienten haft ritt kan hen uppleva att virdefull tid gitt férlorad for ate
vardpersonalen inte lyssnade. Flera uttrycker 4dven att de inte bara saknar en motivering
till varfor varden avfirdade deras misstanke, utan dven att deras oro inte fingades upp

eller togs pa allvar.

Ett aterkommande klagomal 4r bristande majligheter att vara delaktig nir fler varden-
heter ir inblandade i patientens vard. Patienterna beskriver att det i dessa fall r svért
att forstd vardens planering och svart att kinna ett sammanhang i varden. En patient
satte ord pa sin kinsla:

"Virdenheterna kinns som isolerade ar oberoende av varandra. Det miste gi att

samarbeta bittre sd att jag kinner mig delaktig.”

Andra patienter som inte upplever att virden utfors i samrad med dem, berittar att de
kinner till flera olika behandlingsalternativ men upplever ett motstind fran varden att
fa personalen att berdtta om dessa olika alternativ. Flera uppger att de endast fatt ett
behandlingsalternativ presenterat for sig. Nir de sjilva forsoker lyfta frigan om andra

alternativ si beskrivs en kinsla av att inte £ gehér for den.

2 § En patients medverkan i hilso- och sjukvirden genom att han eller hon sjilv
utfor vissa vard- eller behandlingsatgirder ska utgé frin patientens 6nskemal och
individuella forutsittningar.

Patienter som utfor behandling i hemmet berdttar om ett behov av att prata om sin situ-
ation eller radfriga nagon om behandlingen. Vissa beskriver att de upplever ett obehag
av behandlingen eller 6nskar fa vissa forindringar. Gemensamt for de hir patienterna
ar att de upplever bristfilligt engagemang ifrin vardpersonalen nir obehaget eller for-
indringsforslagen patalas. Patienterna kinner sig ibland varken sedda eller horda. En
patient formulerade sig som att:
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"Sé fort behandlingen startade hemma kinde jag mig utestingd frin kliniken”.

3 § Patientens nirstaende ska fi mojlighet att medverka vid utformningen och
genomférandet av varden, om det dr limpligt och om bestimmelser om sekretess

eller tystnadsplikt inte hindrar detta.

Flera virdnadshavare berittar att virdpersonal har svért att gora bade dem och barnet,
alltsd patienten, delaktiga i varden. I en del fall upplever patientens forildrar att de
“stings ute” nir deras barn blir myndiga trots att patienten vill att fordldrarna ska vara

fortsatt involverade i virden.

Aven vardnadshavare till ofédda eller nyfodda barn berittar ibland om bristande moj-
ligheter till delaktighet. Pappor som kontaktat patientnimnden berittar att de upplever
en diskrepans mellan deras mojlighet att vara delaktiga och mammornas méjligheter
att vara delaktiga. I ett exempel bad en pappa uttryckligen om att fi information om
hilsotillstandet hos ett nyf6tt barn via telefon da det inte var mojligt f6r honom att
medverka vid besoket. Den pappan fick aldrig méjlighet att ta del av informationen
och uttryckte att:

“Intresset till mig som nérstdende och blivande forilder eller att gira mig delaktig finns

inte.”

Nirstdende till dldre patienter eller till patienter med funktionsnedsittning berdttar om
moten och kontakter med véarden dir det enligt deras mening inte funnits tillrickliga
mojligheter till delaktighet. Nirstiende som berittar att de behdver vara delaktiga i
patienternas vardsituation utifrin att de, helt eller delvis, hjilper patienterna i vardagen
upplever inte att de inkluderas. I dessa klagomalsirenden beskrivs ett upplevt bristande
utbyte mellan nirstiende och vardpersonal. En del fragar sig varfor vardpersonal inte
verkar intresserad av att lyssna till dem och den kinnedom de har om patienten och

situationen i hemmet.
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3.2 Information

Information omnidmns under kapitel 3 i patientlagen (2014:821). Som framgar i bade
forarbete och i sjilva lagen 4r det olika typer av information som hilso- och sjukvarden
ska limna till patienter och nirstdende. Informationen ska dessutom anpassas och den
som limnar information ska se till att mottagaren forstar. En stor del av de patienter som
under forsta halvdret 2021 kontaktade patientnimnden med synpunkter och klagomal
berittar om just upplevda brister i information. I forsta kapitlet forsta paragrafen finns
en lista pa vad patienter ska f information om enligt patientlagen.

1§ 1. Sitt hilsotillstdnd

I underlaget framkommer patientberittelser om att informationen frin varden om
halsotillstind ar otillricklig eller obegriplig. Vissa patienter uppger att de far motstridig
information frin olika vardpersonal, andra berittar att det inte férstar vad som menas
eller att de 6nskar mer information for att helt forsta. Ett fatal i underlaget uttrycker att
de helt saknar information om sitt eget hilsotillstand efter kontakt med vérden.

1§ 2. De metoder som finns f6r undersdkning, vard och behandling

I undersokningssituationer kan patienter ombedjas géra 6vningar som utan forklaring
kan upplevas mirkliga. En patient uppger att hen blev tillsagd att ligga pa en brits med
huvudet utanfér. En sadan undersokning kan behdva forklaras noggrant s att patienten
vet vad syftet 4r och vad som undersoks.

I de drenden dir patienter limnat klagomal pa bristande information gillande behand-
ling dterkommer fragor och kunskapsluckor gillande likemedel som ordineras eller hur
de ska tas. Efter moten med vérden ir patienter ibland missnéjda med att de inte fatt
tillrdcklig eller tydlig information om detta.

"Nir jag frigade om den likemedelsbehandling som ordinerades mig si uppmanades
jag av likaren att googla fram information.”

Flera har dven pétalat att information kring kommande operationer varit bristfilliga.
Patienter uttrycker att de kinner sig osikra pd vad som ska géras och varfor. For en
patient slutade det med att en operation fick skjutas fram i tid pa grund av att visentlig
information om férberedelse inte getts till patienten.

1§ 4. Vid vilken tidpunkt han eller hon kan forvinta sig att fa vard

Flera har hort av sig och berittat att de fatt besked om behandling men dessvirre inte
om nir den kan tinkas ges. Ibland gor patienter flera forsok att fa kontakt med varden.
Om de inte lyckas uttrycker patienter bade oro och stress infér behandling. Dessa pa-
tienter vill veta nir de kan tinkas erbjudas behandling och eventuellt f regelbundna
bekriftelser, tex genom kallelser att de inte 4r bortglomda av vardgivaren.

4§ Om informationen inte kan limnas till patienten, ska den i stillet savitt méjlige

limnas till en nirstiende till honom eller henne.
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I ett par exempel har nirstdende berittat att patienter himtats av ambulans i hemmet.
Med hinvisning till bland annat pandemin och dess restriktioner har inte nirstiende
face folja med transporten. I de fall nirstaende hort av sig till patientnimnden berittar
de att de tydligt informerat vardpersonal om att de vill och behdver vara informerade
om patienten och eventuell vard. Flera berittar att de i oro och frustration fitt ringa
runt pd egen hand och efterséka patienten pa sjukhus. I dessa kontakter patalar flera att
de kinner sig patringande och som att de upplevs besvirliga av virdpersonalen.

6 § Informationen ska anpassas till mottagarens dlder, mognad, erfarenhet, sprikliga

bakgrund och andra individuella férutsittningar.

Bade patienter i behov av teckentolk och spriktolk har kontaktat patientnimnden for
att berdtta om moéten i varden nir de inte fatt mojlighet att helt forsta vad vérden vill
formedla eller getts mojlighet att sjdlva delta i en dialog. Stod genom tolkar har av olika
anledningar inte erbjudits patienter i de hir situationerna. Ett drende giller ett barn som
efter besok i varden forsokte fylla kunskapsluckan genom att soka fritt pd webben efter
information om sin egen diagnos.

7 § Den som ger informationen ska sa lingt som mojligt forsikra sig om att mot-
tagaren har forstatt innehéllet i och betydelsen av den limnade informationen.

Férutom ovanstiende situationer avseende sprikforbistringar har patienter dven hort av
sig d& vardpersonalens sprikkunskaper i det svenska spraket upplevts s pass bristfilliga
att patienterna inte kunnat forstd eller ta till sig den information som getts.

10
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3.3 Bemotande

Bemétande omndmns inte i patientlagen pa samma sitt som begreppen delaktighet och
information. Diremot stir det i forsta kapitlet att:

6 § Milet med hilso- och sjukvirden ir en god hilsa och en vérd pi lika villkor
for hela befolkningen. Virden ska ges med respekt for alla minniskors lika virde
och for den enskilda minniskans virdighet. Den som har det storsta behovet av
hilso- och sjukvird ska ges foretride till varden.

I verksamhetsplan f6r hilso- och sjukviardsnimnden och Hilso- och sjukvirdsforvalt-

ningen stdr*:

”En god, jimlik och jimstilld sjukvird dir patienten ir delaktig 4r en grundférut-
sittning for att virdens arbete ska vara jamlike 4r att det inte uppstir omotiverade
skillnader. Det innebir att hilso- och sjukvarden strivar efter att ni alla grupper
och att insatser anpassas i syfte att uppna en jamlik vard samt att alla individer far
ett professionellt bemotande oavsett kon, sexuell liggning, etnicitet eller religion. Ett
stindigt pagaende arbete med dessa fragor dr prioriterat for hilso- och sjukvarden”

Hilso- och sjukvardsforvaltningen i Region Orebro lin uttrycker’ dessutom att ett av
mélen med deras utvecklings- och forbattringsarbetet ér:

“Att du som patient ska bli bra bemétt nir du har kontakt med varden”.

I kontakt med patientnimnden beskriver patienter pa olika sitt hur det kinns att bli
daligt bemott i varden. Det kan handla om att det blivit 6ppna konflikter mellan pa-
tient och véardpersonal. Det kan ocksa handla om situationer dir likaren inte bemodar
sig att fa 6gonkontakt med patienten. Det kan vara en likare som inte ser patienten
i 6gonen nir hen himtar patienten i vintrummet, eller en likare som bara stirrar pa
sin dataskdrm under bes6ket. De kanske mesta alarmerande exemplen fran underlaget
dr nir patienter berittar att de tror virdens diliga bemétande 4r personligt och har en
koppling till patientens utseende, personlighet eller dsikter. En patient som var inlagd
pa en vardavdelning berittar for patientnimnden:

"Jag hirde hur personalen pratade och skrattade i korridoren dt mitt utseende.”

Det som ocksa sirskilt behover lyftas fram hir dr nir barn upplever att virdpersonal varit
otrevlig eller ointresserad av dem som patienter. Barns upplevelser skiljer sig frin vuxnas.
De har inte, utifran alder och mognad, alltid méjlighet att tolka in mellanminskliga
uttryck och koder i moten med andra minniskor. Ett barn berittade:

"Jag tycker inte om sjukhuset och vill inte g dit igen”.

2 Sida 5 i verksamhetsplan for hélso- och sjukvardsnamnden och hélso- och sjukvardsférvaltningen
med budget 2021.
3 Hamtat fran Region Orebro ldns hemsida 2021-08-21.
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De har heller inte erfarenheter eller kunskap att bearbeta negativa upplevelser pa samma
sitt som vuxna. I drenden gillande barn framkommer bland annat att vardpersonal
uttryckt negativa saker till virdnadshavare om patienter. Till exempel beklagar sig
vardpersonal till vardnadshavare att det ér jobbigt nir patienten inte kan vara stilla eller
lugna ner sig. Andra exempel frin underlaget r nir en fysisk undersokning ska genom-
foras utan att barnet forbereds infor det. I dessa klagomil berittar vardnadshavare om
att vardpersonalen blir irriterade, stressade och otrevliga eftersom undersdkningen tar
lingre tid 4n planerat.

12
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4. Vad vill patienterna?

"Viga ta en diskussion och var drlig med patienter om vad som ligger bakom bedim-
ningar och beslut.”

41 Delaktig

Patienter och nirstaende vill ha mer tid att prata, alltsd lingre besok. Dels for att forstd
den information som ges och dels for att ge information.

Patienter, som har flera eller langvariga kontakter med varden vill ha regelbundna
kontakter for att f information och stilla fragor. Manga upplever dven att helhets-
bilden blir rérig nir flera kliniker 4r inblandade i varden av dem.

”Stora forindringar”, till exempel att avsluta en likemedelsbehandling som patienten
haft under flera ar, behover diskuteras, ibland vid flera tillfillen.

Patienter vill ha en fast virdkontakt.

4.2 Information

Patienter vill ha individuellt anpassad information.

Patienter vill ha regelbundenhet i information och i kontakterna med varden. Patient
och nirstdende beskriver en stindig stress att jaga virden for att de inte vet nir dem
ska kallas nista géng.

Patienter vill veta varfor de ir sjuka. I ménga drenden berittar patienter att de har en
diagnos och en fungerande behandling men ir frustrerade 6ver att inte veta varfor de
ar sjuka eller vad det beror pa.

4.3 Bemotande

Patienter vill ha individuellt anpassat bemétande.
Patienter vill ha 6gonkontakt med vardpersonal och patienter vill kinna att vardper-

sonalen lyssnar.

"Lyssna pa patienten, sikerstill att alla forstir varandra och dterkoppla.”
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5. Atgarder efter patientndmndsarende

De allra vanligaste atgirderna som vidtas av varden efter ett patientnimndsirende ir att
verksamheten ger patienten en ursike f6r hindelsen eller ett beklagande av upplevelsen.
Oftast sker detta skriftligen, men med jimna mellanrum kontaktar verksamhetschefer
eller representanter for virden patienter via telefon for att framfbra detta. Aterkomman-
de i svaren fran virden ir ocksé att verksamhetschefer uttrycker att berérd personal
dr vidralad. Manga ginger kommer 4ven en ursike frin den utpekade vardpersonalen
genom verksamhetschefen. De beskrivna atgirderna ir enkla men kan vara sd viktiga
for patienterna.

Andra vanligt férekommande dtgérder ir att patientnimndsirendet tas upp som exempel
eller diskussionsunderlag i en hel arbetsgrupp. Bland annat omnimns att en arbetsgrupp
arbetat fram nya underlag for hur de kan gora patienter och nirstaende mer delaktiga
och hur de kan forbittra sin kommunikation, utifrin patientnimndsirenden.

Ibland uttrycker verksamhetschefer att patientnimndsirenden foranleder en internut-
redning, avvikelse eller annan hantering for att vidare utreda vad som intréffat.

14
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