tapatienten

vsig har en

de effekt

Pastridiga patienter kraver snabb service och
orimliga kan stamningen bli hotfull. P

chefen beslutat om
Text: Carina Roxstro

fterett flertal besok av hotfulla
patienter beslot sig persona-
l%é Ostra virdcentralen vid
Loéwenstromska sjukhuset i
Upplands Visby for att 6ka sin
kompetens nir det géiller bemotande.

- Nagra dramatiska situationer, da bland
annat en drogpaverkad man anfoll var
receptionist, gjorde att jag beslot att hela
personalen skulle fa utbildning i hur man
bemoter patienter och anhériga i proble-
matiska situationer, berittar likaren och
verksamhetschefen Sofia Hollenberg.

Under en utbildningsdag lyssnade perso-
nalgruppen pa en foreldsning av sjukskaoter-
skan och konsulten Katarina Weiner Thor-

darson. Men ganska snart sattes deltagarna :
. forekommer en hel del irritation och ilska
¢ hos patienterna.

i smagrupper med blandade professioner
for att tackla olika konkreta fragestill-
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ningar. Till sin hjilp fick de ett spel med
fragekort om situationer och uppfattningar.
- Vi hade startat i fragor om hot och vald,
men fick genom Katarinas végledning ett
bredare perspektiv pa hur vi kan paverka
vart bemotande, siger Sofia Hollenberg.
Bemotandespelets fragor gar inte att svara
enbart ja eller nej pa. Var och en av oss fick
tillfdlle att rannsaka sig sjilv, och kritiskt

. granska hur det egna beteendet paverkar
i olika situationer.

Manga stéllningstaganden sker per auto-
matik, darfor dr det viktigt att verbalisera
sina tankar och upplevelser, betonar Sofia
Hollenberg.

Aven om allvarliga hot lyckligtvis hor till
undantagen pa Ostra Vardcentralen sa

— Alla vill ha hjélp, manga helst nu genast.
De irriterar sig pa kosystemet, att det inte
alltid finns akuttider, att de ibland kan be-
hova vinta trots att de har en tid. Det stéller
krav pa oss att snabbt kunna bedéma en
situation, och sedan lugnt men bestimt eta-
blera kontakt med patienten for att hjdlpa
till att 16sa problemet.

Nira Ostra vardcentralen ligger numera
en rittspsykiatrisk avdelning, vilket gor att
personalen maste vara sirskilt uppmérk-
sam pa att psykiskt sjuka patienter da och
da gor besok.

- Vi har fatt gott stod fran var arbets-
givare, Praktikertjinst, bland annat nér
det géller sikerhetsanordningar och larm.
Men jag ser dnda att det dr nédvindigt att

¢ hela personalen far en ordentlig utbildning
ibemotandefragor. Det ger kunskap, men
i ocksa trygghet. Vart uppdrag ir att mota



allménheten och vi maste kunna kom-
municera med alla sorters ménniskor. Jag
planerar just nu en uppféljning.

Samtidigt som arbetsgruppens kompe-
tens har hojts, sa anser Sofia Hollenberg att
medarbetarna har blivit tryggare.

—Genom det har ocksa stimningen
inom arbetsgruppen forbéttrats. Att vi har
gemensam referensram gor att vi litt kan
ta upp fragor om besvirliga situationer och
snabbt hitta 16sningar tillsammans.

Bemoétandeutbildningen gav absolut
flera tankestillare, siger mottagnings-
sjukskéterskan Camilla Gotthold. Intill
hennes telefon sitter en komihéaglista med

meningar att anvinda vid besvirliga samtal !

och irriterade patienter.

- Jag tittar ofta pa den och har god hjilp
av den. Mina favoriter dr ”Jag beklagar att
du har fatt viinta. Jag ska gora mitt bista fér
att hjilpa dig nu”. De fungerar i stort sett
alltid nér en patient &r upprord i borjan av
samtalet.

Forr kunde det hdnda att vi gick in i
resonemang och férsvarade verksamheten
om en patient till exempel klagade pa att
hon inte fatt tid tillrdckligt snabbt, tilligger
kollegan Lena Kall.

-Vitalade om f6r patienterna att de
skulle ha gjort pa nagot annat sitt. Nu
beklagar vi i stillet att de har fatt vinta och
dgnar mer tid at att forklara hur vi arbetar.
Vi har nog blivit lite mer pedagogiska efter
att ha gatt utbildningen.

»Vi kan latt ta o

Utbildning i bemétande ger kunskap och skapar trygghet i gruppen, anser verksamhets-

chefen Sofia Hollenberg.

- Vihar lirt oss att det inte 16nar sig att
ha pekpinnar gentemot patienterna. Om

vi slappnar av sa gor de ocksa det, sdger
¢ Camilla Gotthold.

Bakom ett irriterat och aggressivt bete-
ende doljer sig ofta andra kénslor.

- Ofta dr det oro. Patienterna dr oroliga
over sin sjukdom och kanske riadda infor en
behandling. Det giller att inse det och inte

ta kritiken personligt.

-Dessutom mar man faktiskt inte bra av

att ga runt och uppfostra folk. Det géller
. attfatill en smidighet i arbetet. Det blir
© roligare att arbeta da.

Gunilla Bromels, Ostra vardcentralens
receptionist, instimmer.

—Jag lyssnar pa patienterna pa ett annat
sitt numera. Jag ger mig mer tid att lugnt
vinta in dem och lata dem prata till punkt.
Det har for det mesta en underbar verkan.

i Man behdver inte diskutera allt. Nir jag
. later patienten prata av sig en liten stund s
| loser sig det mesta.

Goda foresatser racker inte
f6r att hantera svara moten

Nar kommunikationen pd arbetsplatsen
ar tydlig minskar risken f6r besvérliga
bemétandesituationer. Diskutera med
dinamedarbetare vad respekt, empati
och gott hemotande betyderijust er
verksamhet.

Hur personalen upptrider mot patienter
och anhoriga har ett klart samband med
hur de som kolleger upptrider mot varan-
dra.

—Man kan inte férvénta sig att det ska
ske en avgorande fordndring av bemotandet
mot patienter och anhériga om inte bemo-
tandet mellan de anstillda fungerar bra,
betonar Katarina Weiner Thordarson.
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Dirfor dr det viktigt att kiinna till kom-

munikationsmonstret pa en arbetsplats.

¢ Monstren kan vara medvetna eller omed-
vetna, uttalade eller outtalade, tydliga eller
. otydliga.

Spelregler som dr uttalade, men otydliga,
- kan ha foregatts av diskussioner dir alla har :
medverkat. Personalen kan ha forstatt och
- accepterat reglerna, men struntar i besluten :
© och fortsitter att gora som de alltid har
¢ gjort.

-Det kan bero pa att reglerna ér sa lud-

digt formulerade att de ger mojlighet till
¢ olika tolkningar. Som till exempel: “hér :
" har vi en rak kommunikation”, ”hir ska det :

. vara hogtitak”. Det som r otydligt skapar
i osikra relationer.

Ledningen har ett stort ansvar for att

¢ forbittra bemotandet pa en arbetsplats

¢ och for att formulera mal pa ett konkret

¢ och otvetydigt siitt, siger Katarina Weiner
¢ Thordarson.

—Alla anstillda har ritt att veta vad som

¢ forvintas av dem och vad respekt, empati

och ett bra bemétande betyder just i deras

¢ verksamhet. Forst nér det ér klart kan
© man starta en férindring av attityder och
¢ beteenden.

Det &r viktigt att definiera olika begrepp

i och alltid fora en diskussion om hur man

konkret bor agera i olika situationer. Det



glista som kan anvédndas vid besvérliga samtal.

Ett spel ombemoétande

Som en uppfoéljning till boken har Kata-
rina Weiner Thordarson konstruerat ett
kortspel om professionellt bemotande.

—Genom att spela ett spel kommer
konkreta frégor upp pa bordet. Deltagarna
ar aktiva och har roligt samtidigt som de
far tillfalle att samtala om arbetsplatsens
viktiga fragor. "Vinner” gér den som enligt
deltagarna har bidragit till det basta
samtalet.

Det finns tre olika spel. Bemo&tande mel-
lan anstalld och kund, Bem&tande mellan
arbetskamrater och Bemétande mellan
chef och anstélld och mellan chefer.
Inom spelen finns kategorier Empati och
respekt, Kravande moten och kundsitu-
ationer, Samspel mellan arbetskamrater
och Chefsrollen.

Spelet gér till sd att deltagarna drar
ett kort i en kategori och stéller fragan pa

finns inga enkla och givna svar pa bemotan-
deproblem, sa det giller att improvisera och
kunna kénna av l4get innan man agerar.
Darfor racker det inte med enbart vilvilja
och goda féresatser. Ett mote kan ta en
ovintad vindning. Vissa ganger fungerar
det bra att anvinda ett visst beteende, andra
ganger kan det vara direkt olampligt.

Katarina Weiner Thordarson menar att
bemétande handlar om kreativ problemlés-
ning. Att vara kompetent i sociala situatio-
ner betyder att kunna identifiera kéinslor
hos andra och att kunna lidsa av och tolka
vilka kinslor som kan ligga bakom olika
beteenden. Det innebér ocksa att kunna

kortet till en medspelare. Det ar bara den

som stéller frdgan och den som svarar

som far prata. Ovriga deltagare far vanta
med att komma in.

Exempel pa frdgor:

» Vad ar skillnaden mellan att vara
pedagogisk och uppfostrande mot en
patient?

» Hur bra &r du pé att férklara enkelt och
tydligt?

» En patient kallar dig lilla van och antyder
att duinte kan din sak. Hur beméter du
det?

» Chefer férvantas ibland ta pa sig en
foraldraroll. Hur undviker du det?

» Manga chefer far kritik for att inte vara
synliga. Hur bemoter du den typen av
kommentarer?

» Vilka risker tycker du finns med att ha
en rak kommunikation mellan chef och
medarbetare?

¢ forsta sina egna kénslor och hur det egna
i agerandet kan paverka andra.

-Det giller till exempel att kunna

: bedoma hur effektiva olika atgérder &r i

samband med en kiinsloladdad situation.
Var gar grinsen mellan att korrigera och

. att uppfostra nir en patient missuppfattat

nagot eller inte {6ljt en 6verenskommelse?

: Manga fragor kring bemotande ror konsten

att kunna ge och ta kritik. Ofta kan man

i spontant vilja forsvara sig, uppfostra eller

overtyga den som kritiserar verksamheten.
- Det blir ofta bittre resultat om man i

stillet bekriftar och méter personens kritik
i paett viinligt sétt. Till exempel genom att

Bemotande

siga: “Jag beklagar att du har fatt viinta.
| Beriitta om ditt drende, si ska jag se hur jag

kan hjilpa dig”. Syftet dr att fa ett lugnare
klimat i samtalet, sa att man i stillet kan
ldgga energi pa sakfragorna.

Ett vanligt problem ér att inte veta hur

personer som uttrycker ilska ska bemotas.

Katarina Weiner Thordarson paminner
om att ménniskor reagerar olika och att
allt inte alltid &r som det tycks vara. En del
visar irritation nér de &r oroliga, andra blir

. irriterade nér de 4r ledsna. Nagra grater nér
i de dr arga, andra skrattar nir de dr nervosa.

Starka kénslor star ofta i vigen for ett kon-
struktivt samtal.
- Ett gott rad &r att lata en upproérd person

. talatill punkt. Det resulterar oftai att hon
. eller han kiinner sig accepterad, duglig och

béttre till mods.

Ivissafall, dd en person gar dver grin-
sen och blir hotfull, &r det viktigt att ha

en beredskap for sadana beteenden, séiger

Katarina Weiner Thordarson.

- Valdsamheter féregas ofta av beteenden
som man kan tréna sig pa att identifiera. Om
man kan kiinna igen tecken pa att en person

| dr pa vdg att varva upp, sa 6kar mojligheter-
i na att stoppa en ilska som kan bli ohanterlig.

Det gér att séiga att vald sannolikt kom-
mer att intréiffa om nagon av dessa tre fakto-
rer forekommer: Hog fientlighetsniva, hog

: dngestniva eller 13g sjilvuppskattning.

En hog fientlighetsniva kan minskas med
ett viinligt och lugnt bemotande. Nér en
persons angestniva dr hog bor man undvika
beteenden som skapar ridsla och vanmakt

¢ ochistillet anvinda beteenden som skapar
trygghet. En person med lag sjdlvuppskatt-
! ning kan litt kiinna sig utstdtt och kriinkt.

Det ér viktigt att den personen blir tagen pa
allvar, lyssnad pa och delaktigi en process
eller ett beslut.

Den som har bemétandekompetens ir ly-

" hord och uppfattar nér en besvirlig situation

iriantagande. Men vi blir aldrig fulldrda,
poidngterar Katarina Weiner Thordarson.
- Hur forberedd och medveten man én

i dr, sd dr det svart att bli expert. Arbetsgrup-
| pens sitt att bemota kommer sikerligen all-

tid att behova utvecklas efter omgivningens
och den egna verksamhetens behov.

Lastips
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