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Riktlinjer for motet med patienter i receptions-
lokaler, vantrum och behandlingsrum

Inledning/bakgrund

I samband med betalning och tidbokning i 6ppenvarden forekommer det att
samtal med patienter fors inom horhall for andra patienter som vantar. Samma sak
intriffar d& patienter vintar i behandlingsrum avskilda enbart med draperier. Aven
om den personliga information som yppas 1 exempelvis en reception av de flesta
betraktas som relativt harmlds visar erfarenheter och patientklagomal att patienter
ibland upplever detta som integritetskrankande och utpekande. Det giller 4ven da
patienters identitet rojs genom att de ropas upp i vantrum med fullstindigt namn.

I manga fall handlar problemet om hur lokalerna ar utformade och vilka rutiner
som tilldmpas. Erfarenheter visar samtidigt att mycket avgors i sjdlva motet med
patienten; vad vi sdger, hur vi séger det, kroppssprak med mera. Det forsta
intrycket kan prigla patientens upplevelse av besoket i sin helhet.

Riktlinjerna innehaller 6vergripande rad och principer kopplade till aktuell
lagstiftning och etiska principer. De innehdller ocksa i punktform konkreta forslag
pa hur vintrum och receptioner bor utformas och vad man kan gora for att
forbittra sekretessen och bemotandet. Dokumentet kan dédrmed tjdna som
checklista vid om- och nybyggnation och l16pande reflektion 6ver verksamhetens
arbetssitt.

Overgripande rad och principer

Att inom horhall for utomstadende och utan samtycke roja uppgifter om en enskilds
hélsotillstdnd och andra personliga forhallanden &r ett brott mot tystnadsplikten.
Det far bara goras om det stér klart att patienten eller ndgon narstdende inte “lider
men”. Enligt Offentlighets- och sekretesslagen behdver ett samtycke visserligen
inte vara uttryckligt, men i praktiken far patienten séllan chans att ta stéllning.
Man maéste ocksa ha i atanke att det inte alltid 1 forvédg gér att veta hur ett paborjat
samtal kommer att utvecklas.

Reglerna om tystnadsplikt och sekretess finns for att skydda patientens personliga
integritet. Det dr alltid vardgivarens och personalens ansvar att forebygga
krankningar. Att inte yppa uppgifter om patienten till obehoriga dr en viktig
forutsittning for fortroendet for varden. Den etiska principen om att icke skada”
innebar en moralisk skyldighet att undvika att gora andra méanniskor illa, 1 det hér
fallet orsaka psykiskt lidande eller krankning av integriteten. Motsatsen &r att vara
vaken for andras gréinser, livshistoria och livssammanhang. Respekten for
integriteten omfattar patienten som person, men ocksa lyhordhet for ménniskors
olikhet och sarbarhet.
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Gemensam reflektion

Det ér viktigt att pa varje enskild arbetsplats stindigt prata om bemdotandefragor,
grundvérderingar och attityder. Erfarenheter fran bade patienter, narstdende och
personal kan utgdra underlag for att komma fram till goda rutiner for att sdkra
sekretessen och undvika integritetsbrott.

Forslag pa rutiner och arbetssatt

Gor alla i personalgruppen uppmirksamma pa att inte limna nédgon
information eller stdlla frdgor i receptionen. Genomf6r den typen av
samtal i ett enskilt rum.

Anvind nummerlappar for att forhindra kder och uppmana méanniskor att
sitta ner och vénta pd sin tur.

Be patienten att flytta sig it sidan om hen stéller sig framfor datorskdrmen,
till exempel vid en tidbokning.

Ta alltid emot legitimation forst, innan personnumret knappas in. Namn
aldrig namn eller personnummer hogt.

Ge aldrig besked om diagnos eller behandling i véntrum eller dagrum.
Anvind enbart fornamn eller nummer (om nummerlapp finns), inte
fullstandigt namn eller fodelsedata, nar patient himtas fran vantrum.
Kontrollera i stéllet identiteten avskilt.

Begrinsa kontakten till att hédlsa vilkommen nér en patient som ar kidnd
sen tidigare hdmtas 1 vintrummet.

Rad vid utformning av lokaler och utrustning

Undvik en 6ppen reception, typ “hotellreception”, dér sekretessen ar svar
att sékra.

Ténk igenom mobleringen och placera till exempel inga stolar néra
receptionen.

Anvind om mojligt ett separat rum i anslutning till receptionen som
véantrum for patienter som &r i daligt skick eller i affekt.

Placera dokument och datorskérmar sé att obehdriga inte kan 14sa. Anvénd
gérna filter till datorskdrmar.

Anvind lugn musik/radio/TV for att avleda uppmérksamheten fran det
som forsiggar i receptionen.

Lagar och foreskrifter

Sekretessbestimmelserna i 25 kap 1§ av Offentlighets- och sekretesslagen
(2009:400) (OSL) omfattar allmén/offentlig verksamhet och innebér att ingen som
arbetar inom hélso- och sjukvard, vare sig muntligt eller pa annat sétt, far avsloja
uppgifter om vem som r patient, patientens sjukdom och behandling, patientens
adressuppgifter, uppgifter om familjeforhallanden och andra sociala férhdllanden
eller andra uppgifter av personlig karaktér som patienten eller de nirstdende sjdlva
har berittat for vardpersonalen.
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