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Sammanfattning

Vistra Gotalandsregionen ansvarar for att ge ett gott bemotande
och en vard pa lika villkor till alla patienter och narstaende oavsett
kon, konsidentitet eller konsuttryck, etnisk tillhorighet, religion
eller annan trosuppfattning, funktionsnedsattning, sexuell
laggning och alder. Varden ska, i enlighet med halso- och
sjukvardslagen (2017:30) ges med respekt for alla manniskors lika
varde och for den enskilda manniskans vardighet. Patienter och
narstdende ska inte utsittas for krankningar i motet med hilso-
och sjukvarden. Arbetet mot krankningar i virden handlar om att
medarbetare och chefer forebygger att krankningar sker. Men det
handlar ocksa om att ge stod till den som blivit utsatt for en
krankning. D4 ar det viktigt att medarbetare och chefer hanterar
situationen pé ett korrekt satt. Den hir rutinen innehéller
information om vad krankningar mot patienter och narstaende i
halso- och sjukvarden omfattar, samt vagledning till medarbetare
och chefer i arbetet mot krankningar.

Krankningar mot patienter och narstaende
i hdlso- och sjukvarden

Vad omfattar krankningar?

Nir en patient eller narstaende upplever att hen har blivit krankt i
halso- och sjukvarden handlar det ofta om att individen har haft
en negativ upplevelse kopplat till exempelvis bemotande eller
behandling. En krankning ar ett medvetet eller omedvetet angrepp
mot en persons integritet och virde, och det handlar ofta om en
upplevelse av att ndgon har tratt 6ver individens egna granser. I
hélso- och sjukvarden kan det handla om nedsittande
kommentarer till eller om en patient eller nirstdende, bristande
respekt i motet eller en beskrivning i en journalanteckning. Det
kan ocksa handla om ovarsam behandling eller att ha befunnit sig
i en utsatt position i samband med ett vardtillfalle under onodigt
lang tid och kanske med fler medarbetare i rummet dn vad
individen gett samtycke till. Andra exempel ar upplevelsen av att
inte tas pa allvar eller att individens beroendestillning som patient
har missbrukats pa nagot satt.
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Lagstiftning

Halso- och sjukvardslagen (2017:30)

I hilso- och sjukvardslagen star att malet med halso- och
sjukvarden ar en god hilsa och en vard pa lika villkor for hela
befolkningen. Det stéar ocksa att varden ska ges med respekt for
alla manniskors lika viarde och for den enskilda manniskans
vardighet.

Patientlagen (2014:821)

Patientlagen syftar till att framja patientens integritet,
sjalvbestimmande och delaktighet. Dar star bland annat att hilso-
och sjukvard inte far ges utan patientens samtycke, att varden ska
ge information utifran patientens individuella forutsattningar
samt att patienter och narstdende ska ges mojlighet till delaktighet
i utformande och genomforande av varden. Patientlagen ar ocksa
tydlig med halso- och sjukvardens ansvar nar patienter och
narstiende har klagomal pa varden. Verksamheten ska da besvara
och ge en forklaring till det som intréaffat och, nar det ar aktuellt,
beskriva hur verksamheten ska forebygga att nagot liknande
hander igen.

Diskrimineringslagen (2008:567)

Diskrimineringslagens syfte ar att motverka diskriminering och
framja lika rattigheter och mojligheter oavsett kon, konsidentitet
eller konsuttryck, etnisk tillhorighet, religion eller annan
trosuppfattning, funktionsnedsattning, sexuell 1aggning eller
alder. Diskriminering omfattar direkt och indirekt diskriminering,
bristande tillganglighet, trakasserier, sexuella trakasserier samt
instruktioner att diskriminera. Diskriminering ar forbjuden inom
hélso- och sjukvard, annan medicinsk verksamhet, socialtjanst
samt fardtjanst. Diskriminering kan till exempel handla om att
verksamheten inte ar tillganglig for personer med
funktionsnedsittning, eller om en krankande kommentar i
vardmotet utifran konsidentitet eller sexuell 1aggning.
Diskrimineringslagen anger att héalso- och sjukvarden kan behova
behandla personer olika utifran alder och kon, ifall det ar
medicinskt eller pa annat sitt motiverat. Sirbehandling utifran
dessa tva grunder ar darfor undantagna fran
diskrimineringslagen, men det innebar inte att diskriminering far
forekomma. Oavsett diskrimineringsgrund ar det ar viktigt att
alltid sakerstalla att de skillnader som gors i behandling och
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bemotande av patienter och narstdende ar medicinskt eller pa
annat siatt motiverade.

Skillnader pa gruppniva

Forskning och statistik visar att det finns skillnader pa gruppniva i
patienters upplevelser av krankningar och bristande bemotande i
halso- och sjukvarden. Kvinnor upplever i storre utstrackning an
man brister i bemotandet. Var femte kvinna och var tionde man
har nagon gang upplevt sig krankt i hilso- och sjukvarden och
efterat lidit av handelsen!. Pa gruppniva upplever ocksa hbtqi-
personer2 samt etniska och religiosa minoriteter krankningar och
bristande bemoétande i storre utstrackning dn befolkningen i
stort3. Patientndmnderna i Vastra Gotalandsregionen tar arligen
emot cirka 5000 klagomal pa den offentligt finansierade varden.
Patienter berattar ofta om betydelsen av en god kommunikation
och ett bra bemotande och i nastan 30 procent av klagomalen fran
2022 fanns synpunkter pa att kommunikationen mellan
vardgivare och patient inte hade fungerat bra. I en del klagomal
uttryckte patienterna att de hade upplevt sig krinkta av
medarbetare inom halso- och sjukvarden. Detta forekom under
2022 i 130 klagomal. Berattelserna inneholl ofta en upplevelse av
att inte ha blivit bemott pa ett respektfullt satt, att inte ha blivit
lyssnad pa eller tagen pa allvar. Patienterna beskriver att
upplevelserna leder till en kinsla av att inte vara delaktig i sin vard
och att fortroendet for virden minskade. Patienterna kunde till
exempel kdnna sig oroliga for att soka vard pa nytt eller for att
diagnos och behandling skulle bli fordrojd.

Budskap till patienter och narstaende

Vistra Gotalandsregionens budskap till patienter och narstdende
ar att krankningar aldrig ska forekomma i motet med hélso- och
sjukvarden. Patienter och narstaende har ratt till ett gott
bemétande och en vard pa lika villkor. For att hédlso- och
sjukvarden ska kunna sikerstilla att krankningar inte forekommer
ar det viktigt att fa reda pé nar nagot anda har hant. Darfor
uppmuntras patienter och narstidende att dela med sig av sina
erfarenheter och upplevelser.

1 Sveriges kommuner och regioner, (O)jamstalldhet i hdlsa och vard (2019).
2 Hbtqi-personer ar ett paraplybegrepp for homosexuella, bisexuella,
transpersoner, personer med queera uttryck och identiteter och
intersexpersoner (RFSL, 2023).

3 Sveriges kommuner och regioner, (O)jamstélldhet i hdlsa och vérd (2019).
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Budskapet till patienter och narstdende som har blivit utsatta for
krankningar i halso- och sjukvarden ar att:

1. Om det iar mojligt: kontakta den verksamhet dar
hiandelsen adgt rum. Personen uppmuntras att beritta for
chefen eller for ndgon i personalen om vad som har hant.
Verksamheten ska alltid ta emot och svara pa det personen
berattar.

2. Ifall personen inte vill kontakta, eller upplever att
hen inte blivit lyssnad pa av den aktuella
verksamheten ir det mojligt att vinda sig till
Patientnimnden. Patientnamnden ar en lank mellan
personen och hilso- och sjukvarden och kan beréatta for
verksamheten vad personen har varit med om. Pa
hemsidan Patientndmnden - Vistra Gotalandsregionen
(vgregion.se) finns mer information.

3. Patienten kan ha ratt till en ny medicinsk
bedomning. Ibland kan upplevelsen av att ha blivit krankt
i motet med halso- och sjukvarden handla om den
behandling patienten har fatt eller inte har fatt. I vissa fall
kan patienten ha ritt till en ny medicinsk bedomning av en
annan lakare, tidigare kallat "second opinion”. P4 1177 finns

mer information om Ny medicinsk bedomning - 1177.

4. Ibland kan det vara aktuellt att kontakta andra
instanser dn VGR. Viardverksamheten kan ge
information till patient och narstiende om vart personen
kan vianda sig beroende pa situationen. Exempel pa
verksamheter som kan vara aktuella for personer som
upplevt krankningar i halso- och sjukvéarden ar:

Inspektionen for vard och omsorg (IVO). Om personen har
varit i kontakt med halso- och sjukvarden, sjalv eller genom
Patientnamnden, och upplever att hen har drabbats av en
vardskada4 eller att den egna integriteten har krankts, kan
hen vanda sig till IVO. IVO kan ta emot och utreda

41 patientsdkerhetslagen (2010:659) star att en vardskada ar lidande, kroppslig
eller psykisk skada eller sjukdom samt dédsfall som hade kunnat undvikas om
adekvata atgarder hade vidtagits vid patientens kontakt med hilso- och
sjukvarden.
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klagomal fran patienter och néarstdende, samt ta emot
information om brister och missférhallanden inom vard
och omsorg.

Diskrimineringsombudsmannen (DO). Om personen
upplever att hen har blivit utsatt for diskriminering och vill
lamna en anmalan mot vardgivaren kan hen vianda sig till
DO. DO kan utreda patienters eller narstaendes anmalan.
Om myndigheten bedomer att diskriminering kan ha skett
kan de driva drendet i domstol. Det kan till exempel handla
om att DO begir ersittning fran vardgivaren till personen
som har gjort en anmalan.

Polismyndigheten. Om personen upplever att hen har varit
utsatt for ett brott kan hindelsen polisanmalas. Det kan till
exempel handla om att man upplever hiandelsen som
hotfull. Nar personen har gjort en polisanmélan bedomer
polis eller dklagare vilka mgjligheter som finns att utreda
brottet och ifall det ska inledas en forundersokning.

Till dig som ar medarbetare

Attityder, varderingar och forhallningssatt i samhallet, i
arbetsgruppen och hos enskilda medarbetare kan paverka bade
arbetsmiljon och den vard som ges. Darfor ar det viktigt att
medarbetare berattar om upplevelser av krankningar mot
patienter och narstdende.

Upplever du att krankningar mot patienter eller narstaende
forekommer pa din arbetsplats? Det kan till exempel handla om
att det finns en krankande jargong i fikarummet eller att en
kollega siager nagot nedsittande till eller om en patient. Om du
bevittnat eller pa annat satt upplevt att krankningar forekommer
pa din arbetsplats kan du gora sa har:

5. Vand dig till din narmsta chef och beriatta om dina
upplevelser. Det ir varje chefs ansvar att se till att
situationen hanteras pa ett korrekt sétt néar en patient eller
narstdende har utsatts for krankning. Chefen har ocksa
ansvar for att forebygga att patienter och narstaende
upplever krankningar i motet med verksamheten. Om du
upplever att det ar svart att prata med din narmsta chef kan
du vanda dig till nasta hogre chef i chefslinjen. Du kan
ocksa vianda dig till din verksamhets skyddsombud, fackliga
representant eller HR-avdelning.
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6. Dokumentera. Om en patient eller narstaende har
upplevt krankningar i motet med verksamheten ska
handelsen dokumenteras som en avvikande hiandelse i
MedControl Pro. Har patient eller narstaende berattat om
vad som hiande? Vilj alternativet patientklagomal och
beskriv vad som har hant.

Ibland kanske du som medarbetare upplever att
krankningar mot patienter eller narstaende forekommer pa
din arbetsplats, men du vet inte ifall patient eller
narstdende har lamnat ett klagomal till verksamheten. Da
kan du vilja alternativet “annat” och beskriva vad som har
hant.

Ibland kan krankningar leda till en vardskadas. Kanske har
krankningen lett till psykisk skada, eller att patienten
undvikit att komma tillbaka till verksamheten trots behov,
vilket kan ha forvarrat halsotillstandet. I dessa fall vijer du
alternativet “skada” och beskriver vad som har hant.

7. Skriv ner dina upplevelser. Det kan vara bra att skriva
ner dina upplevelser i nara anslutning till hindelsen. Det
kan underlatta om du sedan ska minnas och beratta om vad
som hande.

8. Berittar en patient eller niarstaende for dig att hen
upplever sig kriankt? Lyssna pa och prata med
personen! Ibland far du kanske reda pa att en patient eller
narstdende upplever sig krankt av dig. Kanske siger
patienten till dig, direkt i virdmotet, att det du just sa eller
gjorde inte kdandes okej. Langst ner i rutinen finns Guide for
patientsamtal, med information om vad som ar bra att
tanka pa i samtal med patient eller narstaende som har
upplevt krankningar i varden.

Till dig som ar chef

Som chef har du det yttersta ansvaret for att hantera situationen
pa ett korrekt satt nar en patient eller narstaende har utsatts for en
krankning inom verksamheten. Det ar viktigt att lyssna och prata

5 Se fotnot 4.
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med bade patient eller narstdende och medarbetare. Som chef har
du ocksa ansvar for att forebygga att patienter eller narstdende
utsatts for krankningar i motet med verksamheten.

Har du som chef fatt kinnedom om att krankningar forekommer?
Kanske har en medarbetare, patient eller narstaende berattat for
dig om en hindelse som skett inom verksamheten. Da ska du gora

sa har:

0.

10.

11.

Ta reda pa mer om vad som héint. Prata med bade
patient eller niarstaende och den eller de medarbetare som
var involverade i handelsen. Langst ner i rutinen finns
Guide for patientsamtal, med information om vad som ar
bra att tinka pa i samtal med patient eller narstiende som
har upplevt krankningar i varden.

Dokumentera. Om en patient eller narstaende har
upplevt krankningar i motet med verksamheten ska
handelsen dokumenteras som en avvikande hiandelse i
MedControl Pro. Har patient eller narstadende berattat om
vad som hiande? Vailj alternativet patientklagomal och
beskriv vad som har héant.

Ibland kanske medarbetare berittar for dig som chef att
krankningar mot patienter eller narstaende forekommer
inom verksamheten, men du har inte kontakt med nagon
patient eller niarstaende. Da kan du vilja alternativet
“annat” och beskriva vad som har héant.

Ibland kan krankningar leda till en vardskada®. Kanske har
krankningen lett till psykisk skada, eller att patienten
undvikit att komma tillbaka till verksamheten trots behov,
vilket kan ha forvirrat halsotillstandet. I dessa fall vdjer du
alternativet “skada” och beskriver vad som har hant.

Medvetandegorande samtal. Om en medarbetare har
utsatt en patient eller narstaende for en krankning ar det
viktigt att prata med medarbetaren. Tydliggor vad som
galler!

6 Se fotnot 4.
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12. Vidta disciplinira atgirder nir det behovs. Det kan
till exempel handla om en skriftlig varning. Disciplinira
atgarder kan vara aktuellt om situationen ar allvarlig eller
medarbetaren vid upprepade tillfallen har utsatt patient
eller nirstdende for krankningar. Vand dig till HR for stod
och rad.

13. Prata om krankningar i arbetsgruppen. Jobba
tillsammans i arbetsgruppen for jamlika attityder,
varderingar och forhéallningssitt. Som chef behover du
alltid jobba forebyggande for att krankningar mot patient
eller narstaende inte ska handa. Som stod i arbetet finns
Vistra Gotalandsregionens Guide mot krankande
sarbehandling, trakasserier och sexuella trakasserier. Du
kan ocksa anvianda Socialstyrelsens Utbildningsmaterial om
rasism och bemétande i varden och Stédmaterial om
bemdétande i hilso- och sjukvarden.

Guide vid patientsamtal

Om en patient eller narstdende berattar for dig att hen upplever
sig krankt i motet med dig eller verksamheten dr det bra att lyssna
och prata mer med personen for att forsta personens upplevelse av
vad som har hint. Ibland har du och personen som upplever sig
krankt samma bild av vad som har hant. Ibland har ni olika
upplevelser. Oavsett ar det viktigt att ta del av och prata med
personens om sin upplevelse. Har foljer en lista pa vad som ar bra
att tinka pa i samtalet.

14. Be personen beritta i detalj om vad som hiande och hur
hen upplevde hiandelsen.

15. Lyssna pa personens upplevelse utan att ga in och
vardera eller argumentera. Forsok att forsta och sitta dig in
i hur personen kanner.

16. Bekrafta personens upplevelse. For att personen ska fa
upprattelse for krankningen ar det viktigt att bekrafta
upplevelsen av att ha varit med om nagot som inte kiandes
okej. Se upp for risken att forminska eller forneka
personens upplevelse.
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17. Be om ursikt nar det ar aktuellt. For personen som
upplever sig krankt kan det betyda mycket att fa hora att du
som medarbetare eller chef ar ledsen over det som intraffat.
Det kan handla om att be om ursakt for nagot du sjalv sagt
eller gjort, eller att som chef siaga att du ar ledsen over att
det blivit sd har for personen i motet med verksamheten.

18. Beritta hur du ska ldra framat. Beritta for personen
att du vill lara dig av vad som hant. Beskriv hur du vill
tanka och gora framat for att minska risken att det ska
handa igen.
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