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1. Syfte och omfattning

Syftet med denna rutin dr att tydliggora den vardegrund som skall sdkerstélla och
mojliggdra ett gott bemotande av patient och nirstdende inom alla véra
verksamheter. Rutinen omfattar alla medarbetare inom hélso- och
sjukvérdsverksamheter 1 Region Givleborg samt privata vardgivare med regionavtal.

2. Allmant

Att standigt arbeta med och forbéttra var gemensamma vardegrund dr en viktig

del i all personals arbete. Detta arbete skall innefatta:

e Oppenhet och irlighet, innebir att vi skapar fortroende genom tydlighet och
kunskap.

e Professionalism och ansvar, innebér att vi alltid vet vem/vilka vi ar till for
och vi har en stindig vilja att forbéttras.

e Respekt och 6dmjukhet skapar vi genom att acceptera olikheter, visar
intresse, lyssnar till och bekriftar dem vi moter.

Virdegrund baserad 1 en humanistisk ménniskosyn innebir att alla ménniskor har
lika vérde och att varje individ anses vara en unik person med individuella behov.
Omvardnadens vérden dr kopplade till grunden for ménniskans existens som beror
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respekt for ménniskors sarbarhet, vardighet och integritet vilket kan bidra till ett
lindrat lidande. Virdegrunden formedlas medvetet och omedvetet 1
kommunikation och handling vid varje patientmote 1 den dagliga verksamheten.
For att uppnd detta kravs kunnighet, men framforallt lyhordhet och
inlevelseformaga hos personalen och att denna ocksa anvénder sig av sin kunskap,
erfarenhet och yrkesetik. Det &r létt att det uppstir missforstand eller feltolkningar
om mote mellan patient och personal inte blir som onskat/planerat.

Oavsett om man dr patient, nirstdende eller personal har alla rétt att bli bemott pa
ett professionellt och vérdigt sitt oavsett kon, etnicitet, religion eller tro, politisk
asikt, sexuell 1dggning, dlder, konsoverskridande identitet eller uttryck, eller
funktionsnedséttning.

Béde 1 Hilso och sjukvérdslagen och i Patientlagen betonas vikten av ett gott
bemotande som utgér fran individen.

I HSL 1982:763, under rubriken ”Krav pa Hélso- och sjukvarden” stér att varden
skall bygga pa respekt for patientens sjdlvbestimmande och integritet, samt
frimja for goda kontakter mellan patienten och hélso- och sjukvardspersonalen.
I Patient lagen 2014:821stér att varden ska bygga pa respekt for patientens
sjalvbestimmande och integritet, frimja goda kontakter mellan patienten och
hilso- och sjukvardspersonalen, samt tillgodose patientens behov av kontinuitet
och sikerhet i varden.

Ett gott bemotande inom personalgruppen och mellan olika personalgrupper ingér
naturligtvis ocksd, och &r en del av regionens vardegrundsarbete. Denna rutin
géller dirmed dven bemotande mellan personal.

Denna rutin utgér till stor del ur Vardhandbokens olika avsnitt om bemotande.

3. Ansvar och roller

3.1. Halso- och sjukvardsdirektor
Faststillare av denna rutin.
3.2. Verksamhetschefen

Ansvarar for att det finns rutiner som beskriver hur personalen bor utbildas i
bemdtandefragor, etik, hot och vald och om patientens och nirstaendes réttigheter
samt att uppdatera berdrd personal vid fordndringar i regelverk.

3.3. Vardenhetschefen

Ansvarar for att underhélla kunskaperna pa enheten, att klagomal fran patient eller
nirstdende hanteras som avvikelse samt att detta efterfoljs i det dagliga arbetet.
3.4. Varje medarbetare

Ansvarar for att kénna till och tillimpa denna rutin 1 kontakt med patienter och
nérstdende samt medarbetare.
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4, Beskrivning

4.1. Bemotande i vard och omsorg, genusperspektiv.

Bemotandet i varden ér framforallt en kommunikativ verksamhet, dvs. dialog och
samtal. Vilken tid och vilket utrymme métet far ta bor alltid berdknas utifran
patientens situation och vilken mdjlighet till avskildhet som tillats.

Bemoétandet ska vara lika oberoende av vilken social ordning (etnicitet,
funktionsnedséttning, sexuell identitet, social klass och &lder) vi bedoms utifran,
men dven utifran kon, man/kvinna.

I det enskilda motet dr det du som personal inom vard och omsorg som avgdr pa
vilket sétt en lamplig vardegrund genomsyrar din kommunikation, bemoétande och
forhallningssatt. Det forutsatter att varje medarbetare 4r medveten om att vart
handlande styrs av normer som vi sjdlva ér en del av. Genom att medvetandegora
dessa normer kan medarbetarna striva efter att utveckla sig sjélva for att skapa en
Okad forstaelse for andra manniskor utifran deras person och situation.

4.1.1. Bemotande ur Homo- och bisexuella, transpersoner och
queer perspektiv (HBTQ)

HBTQ-personer finns dverallt inom varden som personal, studenter, patienter,
nérstdende och/eller besdkare men de flesta forblir osynliga pd grund av ridsla for
negativa reaktioner.

Spréket ar ett viktigt verktyg for verbal kommunikation, bade hur orden anvénds
och nér specifika ord viljs, vilket far betydelse for hur vil homo-, bi-, trans-, och
queer (HBTQ) - personer bemots i varden. Icke-verbal kommunikation kan ocksa
vara méaktig, en grimas kan dramatiskt pdverka balansen mellan dominans,
intimitet och fortroende.

Vérdpersonal kan uppleva att de vardar médnniskor pa ett neutralt sétt, dvs. utan
personliga dsikter. Men ménga icke-verbala antydningar kommunicerar
forvantningar och kan ocksa paverka. Den vésterldndska kulturen ar heterosexuell
vilket kan leda till att homosexualitet blir osynligt. Detta kan leda till att alla
tilltalas och mots som heterosexuella.

Genom att stilla neutrala fragor lamnar du utrymme sé att patienten kanske
kénner sig mindre oséker eftersom du signalerar att du vet att familjer kan se olika
ut. Anvéand darfor konsneutrala termer vid fragor om familjen:

Hur lever du? Hur skall relationen dokumenteras? God vin, partner/ sambo? Hur
ser din familj ut?

4.1.2. Bemotande ur transkulturellt perspektiv.

Utgdngspunkten for transkulturell véard dr individens uppfattning om hélsa och
sjukdom vilket paverkar beteendet och forvantningarna hos personalen.
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Infér motet forsok inhdmta information om patienten och dennes situation,
information av kulturell karaktir samt information om det aktuella hilso-
problemet. Viktigt dr att vardplanering sker utifrn individuell uppfattning om
sjukdom och hilsa. Svarigheter att stélla rétt diagnos kan bero pa sprikbarridrer,
anvind darfor professionell auktoriserad tolk.

4.1.3. Bemotande vid afasi/dysfasi

Afasi/dysfasi dr en sprakstorning, som helt eller delvis kan paverka formégan att
genom tal och/eller skrift kunna meddela sig. Personalen maste vara lyhord och
forsoka forklara vad som gors och varfor, eftersom patienten kanske varken forstar
fragor, uppmaningar eller sjdlv kan svara. Vardefull information kan inhdmtas fran
nérstdende.

4.2. Atttinka pa

4.2.1. Oppenhet och arlighet

e Personalen presenterar sig, och bér tydlig namnskylt som visar vem de ar och
vilken uppgift de har.

e Informationsplikten fortydligas i Patient lagen 2014:821 kapitel 3. Patienten
ska fa information om: sitt hélsotillstand, de metoder som finns for
undersokning, vird och behandling, de hjdlpmedel som finns for personer med
funktionsnedséttning, vid vilken tidpunkt han eller hon kan forvénta sig att fa
vérd, det forvdntade vard- och behandlingsforloppet, vésentliga risker for
komplikationer och biverkningar, eftervérd, och metoder for att forebygga
sjukdom eller skada.

e Patienten ska dven fa information om mojligheten att vilja behandlings-
alternativ, fast ldkarkontakt samt vardgivare och utforare av offentligt
finansierad hilso- och sjukvérd, mgjligheten att f4 en ny medicinsk
bedomning och en fast virdkontakt, vardgarantin och mdjligheten att hos
Forsédkringskassan fa upplysningar om vard i ett annat EES-land eller i
Schweiz. Patienten ska dven informeras om sin rétt till att ta del av sina egna
journalanteckningar.

e Informationen ska anpassas till mottagarens alder, mognad, erfarenhet,
sprakliga bakgrund och andra individuella forutséttningar.

e Mottagarens onskan om att avsta fran information ska respekteras.

e Den som ger informationen ska s langt som mojligt forsikra sig om att
mottagaren har forstitt innehéllet i och betydelsen av den ldmnade
informationen. Informationen ska 1dmnas skriftligen om det behovs med
hénsyn till mottagarens individuella forutsittningar eller om han
eller hon ber om det.

e Om information inte kan ges till patienten ldmnas den istéllet till nirstaende,
om inga hinder finns gillande sekretess.

e Fast vardkontakt ska utses for patienten om han eller hon begér det, eller om
det ar nddvéandigt for att tillgodose hans eller hennes behov av trygghet,
kontinuitet, samordning och sidkerhet.
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e Klagomal fran patient/nérstaende tas emot pa ett respektfullt sitt och
registreras som avvikelse, samt att personalen erbjuder patient/nirstdende
kontakt med ansvarig chef och informerar om mojlighet till att ta kontakt med
patientndgmnden.

4.2.2. Professionalism och ansvar

e Spréket dr ett verktyg for verbal kommunikation. Kroppsspréket kan forstirka
eller forvirra det vi formedlar. Tank pa att exempelvis en grimas eller att pa
vilket sétt du star kan paverka balansen mellan fortroende, intimitet, eller
upplevelsen av makt.

e For att stodja en gemensam planering och samordning har ett koncept for
Patientkontrakt tagits fram. Personalen tydliggor patientens egen roll, ansvar
och medverkan i vard och behandling. Det handlar om att i varje mote mellan
individen och vérden efterfraga, ta tillvara och stirka individens egen formaga
och vilja, utifrdn vad som ar viktigt for den personen.

Personalen forsdkrar sig om att patienten forstatt informationen, och att den ar
anpassad utifran individens forutsittningar. Informationen kan kompletteras
med t.ex. aktuellt och uppdaterat skriftligt informationsmaterial, gérna pé
olika sprék och/eller med hjélp av tolk.

e Patienten erbjuds mojlighet till att stélla egna fragor.

e Vid telefonkontakter dr personalen extra lyhorda for att inte missa vésentliga
detaljer, samt sidkerstédller vem som de samtalar med.

e Information om Oppettider, hur patienten tar kontakt med verksamheten samt
avgifter och regler for frikort bor finnas pa respektive enhet.

4.2.3. Respekt och 6dmjukhet

e Vid kontakt pa t.ex. mottagning, ges patient (alt. nirstdende) mdjlighet att tala
ostort. Av respekt for den person vi moter stanger vi av telefoner och andra
stormoment sa ldngt det bara dr mojligt.

e Infor planerade moten/besok med patienten dr personalen forberedd och vl
insatt 1 vdrdtagarens drende.

e Undersokningsrum/behandlingsrum markeras som upptaget och 6vrig
personal respekterar det.

4.3. Hot och vald i varden

Aggressivitet, hot och véld kan forekomma inom all vard. Ofta handlar hot och
vald i en vardsituation om patientens frustration over att inte klara sig sjilv, inte
forsta situationen, kénna sig krankt m.m. Det kan dven bero pa forvirring,
medicinska biverkningar, drogmissbruk, symtom fran somatisk och psykisk
sjukdom m.m. Som medarbetare har vi ett ansvar att genom en medvetenhet kring
ordval och kroppssprak inte utmana personer sé de kénner sig ifragasatta/i
underldge eller trdngda.
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D4 allt mer vérd bedrivs i patientens hem, dir personalen befinner sig ensam med
patienten, dr det extra viktigt att planera for hur insatserna ska utforas tryggt och
sakert

Vad ér ett hot? Méanga ganger &r hotet en individuell kdnsla beroende pé vilka
livserfarenheter man har. Det kan handla om ett klart uttalat hot med eller utan
tillhygge/vapen men kan dven handla om en kidnsla av att ndgon har for avsikt att
skada. Aven kroppshéllning, ett tonléige och/eller eventuella synliga
tillhyggen/vapen kan upplevas som hotfulla.

Vald ar ett angrepp som i vérsta fall kan ge skador och/eller men som kan vara
savil synliga som osynliga och/eller tillfélliga eller bestaende. I vissa fall kan hot
forega en valdsaktivitet.

Ett forebyggande forhédllningssatt utgdr fran att personalen forstar vad som kan
orsaka en hot- och valdssituation. Personalen behdver ha vetskap om hur de
bemoter frustration, aggressivitet, hot och véld och da kan patienten far en battre
vardmiljo och vi skapar en bittre arbetsmiljo. Genom utbildning kan personalen
forbéttra sina kunskaper i bade teori och praktik for att 1 forsta hand undvika och
om situation uppstar bemota hot- och véldssituationer. Ett respektfullt bemotande
ar viktigt trots ett hot och valdsbeteende.

Enligt rutin fér Hot och vald polisanmaler alltid sédkerhetsansvarig for Region
Giévleborg hot och véld mot regionens medarbetare. Avvikelser frdn den principen
kan endast ske i samrdd med den drabbade, chefen och sékerhetsansvarig
Arbetsrelaterad handelse av hot- och védldskaraktar kan dven ske utanfor arbetstid.
Den hanteras pd samma sitt som om det skett under arbetstid.

5. Plan for kommunikation och
implementering

Utsedda extrauppfoljare ansvarar for att rutinen sprids till kvalitetssamordnare
inom berorda verksamhetsomraden. Kvalitetssamordnare informerar
Verksamhetschef och Vardenhetschef om rutinen och dessa ansvarar for att
rutinen blir kéind implementeras och tillimpas.

6. Dokumentinformation

Denna version av ovanstaende rutin har granskats av
Johan Kaarme, bitrddande Hélso- och sjukvérdsdirektor
Roger O Nilsson, bitrddande Hélso- och sjukvardsdirektor
Tommy Stokka, Stabschef Hilso- och sjukvard
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7. Referenser

Dokumentnamn

Bemotande i vird och omsorg, HBTQ-perspektiv Véardhandboken
Bemotande i vard och omsorg, transkulturellt perspektiv Vardhandboken
Hot och véld - Rutin Region Gévleborg Platina

Hot och vald inom vérden Viardhandboken
Haélso- och sjukvardslagen — SFS 1982:763 Sveriges Riksdag
Patientlagen — SFS 2014:821 Sveriges Riksdag
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