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BAGGRUND

Region Hovedstaden skal have udarbejdet fire nye politikker, hvoraf den ene er politikken om dbenhed. Hensigten er, at denne politik sammen med
de tre andre skal erstatte eksisterende politikker. Abenhedspolitikken mé fylde 1-2 sider og skal kun adressere situationer, hvor sund fornuft, lovgivning
og retningslinjer ikke er tilstraekkelige.

FORMAL

Formdlet med denne undersggelse er at undersgge begrebet dbenhed - samt de tilhgrende underbegreber: ytringsfrihed, gennemsigtighed og
involvering/pdvirkelighed. | undersggelsen har vi tre formal:

« Visgger at {& italesat dilemmaer — grdzoner, hvor der ofte er modstridende hensyn, som medarbejderen skal tage med i sine overvejelser.

« Samtidig @nsker vi at f& identificeret udsagn, der giver svar pd, hvordan man handler indenfor en sddan grézone, s& vi kan udvikle en
adfcerdsguide.

« Udover at f& italesat begreberne og de tilhgrende dilemmaer fra et virkelighedsperspektiv, kan informanterne samtidig veere behjcelpelige med
at formulere politikkerne, s& de bliver mere h&ndgribelige og virkelighedsncere.
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Malgrupper og analysesetup 3

Mdalgrupperne:

1. Medarbejderne (Sygeplejersker og social- og
sundhedsassistenter)
2. Mellemlederne (Sygeplejersker og lceger)
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Grdppgdynomik —ita
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Hvad har vi spurgt om:

1. Hvad forbinder de med dbenhed helt generelte
2. Zoomind pd de tre underkategorier af dbenhed:
a) Ytringsfrihed
b) Involvering og pdvirkelighed
c) Gennemsigtighed
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Et erds’rykke viden fil en stgrre procés;..



Fra fokusomrdder til udvalgte indsigter

Fra udvalgte indsigter til anbefalinger
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ABENHE




Abenhed defineres som...

GENNEMSIGTIGHED

SIGNALERER ABENHED — SENDE UD

MODTAGELIGHED - TAGE IND
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Abenhed er dels

Flydende Imgdekom-

INformartion menhed og
og viden pAvirkelighed




Abenhed er dels
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Hvad er dbenhed, og hvorfor er det vigtigt...e

"Abenhed er et vigtigt element i forhold til at
skabe en vis tryghed. Det er enormt vigtigt at
fortcelle, at nu starter man med nedrivning
der. Det kan vcere et overload. Loyalitet og
tryghed falges rigtigt meget ad.”

"Abenhed er, at vi lgbende bliver
informeret om, hvad der sker pd

hospitalerne, og at borgerne kan gd
ind og loese, hvad der foregdr.”




Hvor mange perspektiver kan vi indtcenke i begrebet dbenhed? 3

@

N
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Abenhed er et vidt begreb... og det er komplekst

Nu siger du &benhed. Hvad mener du helt preecist...2 Jeg ved ikke, om jeg helt forst&r opgaven. Abenhed

er jo et vidt begreb. Det er jo sveert at svare pd. Det er jo ikke bare én ting...
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Vi hgrer og fokuserer pd to perspektiver g
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Vi hgrer og fokuserer pd to perspektiver




Regionen som dben organisation...?

P& grund af infranet har vi sé let ved at f& information om, hvad vi skal bruge. Jeg bruger den om
psykiatrien, og der er det dejligt at finde ud af psykiatriens politikker ift. vold og trusler.

7 9 Nér du stiller spargsmadlet, oplever jeg ikke regionen dben. Jeg oplever ikke, at den ser mig, den er ikke
Aben overfor mig. Jeg erkender, at der er en lind stram af informationer, men jeg har ikke tid til at sidde pd&
intfranettet i lgbet af en arbejdsdag.

Patienter kan f& adgang til ncermest al information — de kan s@ge pd nettet om deres sygdom, og de kan
selv logge ind og se praverne af deres resultater, s& ja for dem er den vel dben....

Vi har lige haft en klagesag. Hende der stod i sagen, var meget alene om den, farst gik hun til ledelsen,
men s& dansk sygeplejerdd. Hun oplevede ikke, hun kunne f& svar nogen steder...




Regionen som dben organisation...?

| skal bruge. Jeg bruger den om
ift. vold og frusler.

L\ke, af den ser mig, den er ikke

en jeg har ikke tid til at sidde pd&

Patienter kan f& adgang til nce
selv logge ind og se prgverne a




ULEMPER



Fordele ved dbenhed

Al information bliver tilgcengelig for alle
medarbejdere, s& man ved, hvad der sker
inden for forskellige emner

Information giver viden, som skaber
muligheder - eks. faglige samspl
Oplevelsen af at veere en del af et stgrre
hele

Abenhed kan skabe starre forstdelse

At vi som medarbejdere ikke skal forsvare
deft, der ikke kan ses

Sterre kendskab til gverste hgvding — s& de
bliver mennesker og ikke en ukendt faktor
Abenhed om beslutningsprocessen og
budgetgennemsigtighed, s& der er faerre
overraskelser

Mere dbenhed md betyde foerre politikker

Medarbejdere

Ulemper ved dbenhed

Adgang fil al information skaber
forventninger til, at medarbejderen holder
sig ajour

Hvilken information er ngdvendig
information — ved vi noget forskelligte

Hvis man vil det modsatte af informationen
— beslutningerne blive truffet over hovedet
pd os — det kan skabe en frustration

lkke diskuterbar topstyret information om
cendringer — det kan skabe usikkerhed
Hvis det ikke kan efterleves, skaber det
starre udfordringer

Nervgsitet for kammeratlig samtale

Fcerre politikker betyder flere
fortolkningsmuligheder — flere svar og
usikkerhed for patienten



Fordelen ved dbenhed

o Fcelles strategier, mal, veerdier og
retningslinjer giver sammenhaoeng

o Netvoerksdannelse pd tvoers af hospitaler

o Skaber tryghed under omstruktureringer og
mdske endda loyalitet

o Mulighed for stgrre indflydelse, blive hart
og komme med ideer

o Ingen overraskelse ved besparelse

o Forbedret kommunikation, som flyder op
og ned i hierarkiet

o Godt brand

o Gennemsigtighed og forstdelse — at der er
andre end os, der lider under det — at vier
foelles om det her

Mellemledere

Ulemper ved dbenhed

Risiko for generalisering uden plads til den
individuelle — det lokale forsvinder
Abenhed omkring justeringer skaber behov
for forklaringer af beslutningen og
prioriteringen

Reaktioner pd informationen om, at
afdelinger eksempelvis skal lukkes

Hvis personalet informeres, vil man alligevel
aldrig kunne informere tilstroekkeligt. Det vil
stadig kunne skabe utryghed og splittelse
At beslutningen er taget, ndr informationen
kommer ud - ikke diskuterbar information
Na&r det ikke stemmer overens med det
den enkelte oplever — mistillid

Nervasitet for repressalier




Abenhed betydzri..
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Fordele ved dbenhed Ulemper ved dbenhed

Alle patienter har adgang til information, o Tavshedspligt

hvilket gager patientsikkerheden og blik for, o Skabe usikkerhed blandt medarbejderne

at det er menneskeligt at fejle o At personalet ikke kan leve op fil
Mere kontakt med og fokus p& borgere patienternes forventninger

At borgere bliver informeret om, hvad der o Tage fat i tilfceldigt personale — min ref,
foregdr p& alle hospitaler men ikke hensigtsmaoessigt

Patienten far indsigt i sin egen behandling, o At visom medarbejdere kan blive udstillet
og kan sammenligne sig med andre o Patienter kan aflcese resultaterne pd deres
Indsigt i prioriteringerne | praver, for det er muligt for os at forklare
sundhedsvoesenet, og patientforeningens dem indholdet, og det kan gere dem
gnsker kan lettere komme i spil utrygge

Patienterne f&r mulighed for at yire sig o Forberedelsen hjemmefra kan forvirre

De kan forberede sig hiemmefra o Krav og ressourcer hcenger ikke sammen

| forhold til patienterne







> Abenhed er et komplekst fcenomen, som er
sveert af definere — det har bdde en faktuelt
og en emotionelt karakter

» Det harrigtig mange perspektiver at tage
hgjde for, ndr der tales om dbenhed

> Regionen beskrives dels som dlben dels som
og lukket af og for medarbejderne og
patienterne

» Der anfcegtes mange fordele og ulemper
ved regionen som en dben organisation

» Hertil kommer det, at det samme kriterie
bdde kan fremstd som en fordel og en
ulempe pd samme tid
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aer og lgsninger...




Fokus: At
V ytre sig ift.
interne og
patient
sager




- - ~

' ’Jeg synes ikke, jeg har nogen ytringsfrined. Jeg har selv oplevet, at der kommer dekreter fra regionen om,
sadan skal du gere, og sadan skal det veere. Og der har jeg oplevet, at jeg tog til genmoegle, og jeg satte
mig ned og skrev et ordentligt brev, sagligt, om at det var fjollet, og der skal jeg love for, at jeg fik s&
mange "toesk”, og det s& faktisk mundede ud i en kammeratlig samtale med centerchefen. Det er s&
langt fra min forstdelse af, hvordan tingene skal foregd. Jeg blev beskyttet af min tillidsreproesentant



Vi har haft episoder, hvor folk er géet til avisen, hvor jeg ikke selv har métte sige noget. Ingen i afdelingen
kan forklare sig. Man har mundkurv pd. Vi har oplevet, at vi er blevet citeret forkert. Hvor man har brug at
sige: det her er ikke rigtigt.



, -
-

Jeg oplever ikke det med ytringsfrihed som et problem. Jeg ved, hvem jeg skal ytre mig fil for, at jeg bliver
hart. Og der, hvor jeg er, har vi ogsé fdet instruktioner og vejledning om, hvordan vi skal gd til pressen

—

Ved ytringsfrihed har jeg skrevet loyalitet gverst. For mit eget vedkommende skal jeg kunne vcere loyal
overfor de beslutninger, der kommer ovenfor, jeg kan godt voere uenig som privatperson. Men jeg synes
det er vigtigt, at man er loyal, fordi ellers kan jeg ikke forsvare det overfor 30 medarbejdere



Jeg ved ikke, hvor jeg skal gd& hen...

Jeg oplever ikke, at jeg skal vcere bange for at ytre mig.
Jeg ved bare ikke, hvor jeg skal g& hen med det. Hvordan
er strukturene Selv dem der sidder i ledelsen kan ikke finde
ud af det. Der er ikke nogen, der ved, hvad man ger...

Patienterne involverer sig, vi har mulighed for a F
Abne over for p;d’rlen’reme Men vi ved ikke, hvor

hen med forslagene, hvis po’rlen’reme siger sc

4 sddan.. .2 N | "5“



» Langt de fleste af medarbejderne og
mellemlederne oplever, at de ikke har
ytringsfrined — i hvert fald ikke uden der
kommer konsekvenser

> Det geelder bdde i forhold til interne
forhold, men ogsd i forhold il
omverdenen, ndr pressen veelger at
tage patientsager op

» Langt de fleste ved ikke, hvor de skal
hen. Enkelte har fundet lasninger
igennem vcerktgjer, de rigtige relationer
og mellemlederne har fundet mere ro i
deres loyalitetspligt — denne del vender
vi tilbage il

InsightGroup@OMD
Region Hovedstaden / Marts 2016 32




. Tokus:
- Patienterne
i :




Patienten i fokus 8

S@ger information Kommunikation
pd nettet fra regionen
= —
Stiller Krav Fér forventninger

Scetter sig selv i
fokus og bliver sat
i fokus af
regionen

Dem, som vi har indlagt involverer sig meget og stiller store krav, sager meget pd nettet. Nogle gange kan
det vcere sveert at give dem det tilbud, de forventer... de vil gerne have det hele...
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Ja, men ogsd fordi regionen sender for meget information ud med pjecer, og nér de kommer ind, kan de

ikke engang fd et glas saftevand. ...



Patienten i fokus

S@ger information Kommunikation
pd nettet - fraregionen
> ——
Stiller Krav Fér forventninger

Scetter sig selv i
fokus og bliver sat
i fokus af
regionen

PATIENTERNES KRAV OG FORVENTNINGER HANGER IKKE SAMMEN MED DE RESSOURCER PERSONALET HAR

DET SKABER DILEMMAER, DA DE NASTEN KUN KAN BLIVE SKUFFET




Patfienten ved i dag alt om sin sygdom og sine resultater
2"

19 Nukan alle f& information om alt, hvad de @nsker, og det er ikke altid lige praktisk. Nogle patienter er
forudindtaget, man har ikke tid til dem pd& den mdde, som de gnsker, og de sammenligner sig med andre
hospitaler og patienter. Fordel: Patientsikkerned. Fokus pd, at det er menneskeligt at fejle. Ulempe: Nogle

medarbejdere bliver usikre pga. patientklager. Og patienten gar altsd ogsd rundt med en usikkerhed

For meget information skaber usikkerhed blandet patienterne — er afgraenset viden mon bedre?



> | dag kan patienter selv orientere sig pd
internettet og dermed fd stor viden om
deres egen sygdom og samtidigt f&
indblik i hospitalernes tilbud

> Derudover kommunikeres det ogsa il
dem, at de rent faktisk kan forvente
forskellige ting fra deres hospital, hvilket
far deres krav til at stige endnu mere

» Dykkes der ned i patientinformationen —
det at patienten selv kan f& indblik i alle
detaljer af deres sygdom, har det bdade
sine fordele og sine ulemper — for meget
information er mdske ikke altid en fordel
— denne del vender vi tilbage Hil
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For at noget er gennemsigtigt, skal der gives information...

ABENHED BLIVER HURTIGT SIDESTILLET MED INFORMATION
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Men er stor informationsmoengde svarete

Information

om-hvad der
foregar
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Men er stor informationsmoengde svarete

Flydende
iInformation

skaber
muligheder




Men er stor informationsmoengde svarete

Flydende
iInformation

stiler krav il
persondlet
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Men er stor informationsmoengde svarete

Stor
iInformations-

moengde er
ikke svaret
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Men er stor informationsmoengde svarete

Fr det sa blot
den vigtigste

iInformation,
der skal
givese




@nske om abenhed...

Men man kan ikke give al
InNformationen, da det
medfgrer utilsigtet
konsekvenser, usikkerhed og
fordi, det er en politisk
organisation...

Der er altsd rammer for
iINformationsniveauet



Toenkt behov Egne behov
VErsus VErsus

Virkelige Patientens
behov behov
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Afgrcenset
iInformation

men
hvordane
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Mellemlederne er blevet reproesentanter...

Nogle af mellemlederne er lykkes med at skabe sammenhoeng mellem privatperson og arbejdsperson

Men hvorfor og hvordan?
1 Ved ytringsfrined har jeg skrevet loyalitet gverst. For mit eget vedkommende skal jeg kunne vcere loyal
overfor de beslutninger, der kommer ovenfor, jeg kan godt voere uenig som privatperson. Men jeg synes
det er vigtigt, at man er loyal, fordi ellers kan jeg ikke forsvare det overfor 30 medarbejdere.

Ja fil en vis grad, ellers ville jeg jo sige op. Det er det, der er besluttet, vi gaer, det er her, jeg har et ansvar for
at overscette, hvad meningen med forandringen er. Det giver bedre mening, hvis man forstdr det bedre.
Jeg gdr ikke videre med det her, for jeg har forstdet det, og fer jeg har taget det fil mig.



FRA INFORMATION

TIL KOMMUNIKATION




Mellemlederne er ikke blevet informeret, men kommunikeret fil

Der er skabt forstdelse og loyalitet



Hvad er forskellen pd information og kommunikation

., s

- Information er viden ' Kommunikationer
| de[.glyes videreien - - udvekslingaf .

- bestemt — -~ informationer mellem
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UDVEKSLING AF INFORMATIONER
DELAGTIGGORELSE — SKABE FORSTAELSE FOR INFORMATIONEN
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» For at noget bliver gennemsigtigt, skal der
afgives information

» Men det lader fil, af fri adgang til al information
ikke er lasningen — udover at det ikke er muligt,
kan det ogsd skabe stress, utilsigtede reaktioner
og en stor moengde usikkerhed — informationen
skal altsé afgraenses i moengde og strategisk —
og det er nemmere at reflektere over, hvad der
er godt for andre end for én selv

» Og informationen skal ikke informeres — den skal
kommunikeres. Der skal skabes forstdelse og
loyalitet — medarbejderne skal delagtiggares —
og det er netop de lagsninger, de selv kommer
frem til — det skal scettes i en(forstaelses)ramme
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Lasninger — kommunikation og forstdelse skaber loyalitet

« Vierselvicenkende mennesker, der har vores faglighed. Lad voere med alle de regler for vores
faglighed. Vi vil gerne bruge vores common sense = de ser netop en lgsning i, at de selv far lov
til at bruge deres egen forstdelse af tingene il konfliktlasning

« De, som ved, hvem de skal gd til, er dem, som oplever, at deres leder har forstdelse for deres
situation = igen er forstdelse det gyldne ord

« Konfliktmcegling hjcelper altid pd borgerne = hvor personalet har mulighed for at skabe
forst&else for deres situation

- Vcerktgjer til at h&dndtere og kommunikere il pressen = mulighed for selvhjcelp

« Kom ud og her pd afdelingerne — lad os blive hart = i stedet for blot at kommunikere fil os

« Der skal mere til for, at man kommer fil tjenstlig samtale = Der er ngdt til at vcere et led inden
konsekvens, s& det er muligt at kommunikere

- Menjeg mad jo lytte til mine medarbejdere — det er jo ikke alt man kan gere noget ved, nogle
gange mda man bare lytte 2 lad medarbejderne blive hert, s& der skabes forstéelse

- Adgang til alle informationer er ikke lig med dbenhed - det skal afgroense i mcengde og
strategisk

« Det er nemmere at reflektere over andres behov end egne behov — man har ikke godt af at
vide alt

« Information skal ikke informeres - den skal kommunikeres, s& der skabes forstdelse, sé
medarbejderne bliver loyale repraesentanter



Tilde Kold
Senior Consultant

InsightGroup
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