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Empatimottagningen resulterade i att 120 berattelser for-
mulerades, framst fran patienter. Innovationsplattformens
tjanstedesignteam har nu sammanstallt materialet. Nedan
presenteras de fem dévergripande omraden kring vilka man-
ga berattelser kretsade samt de kanslor som minst 5% av de
medverkande upplevde stamde in fér dem.

| juni 2019 satt den sa kallade Empatimottagningen uppe
i entrén pa Frélunda specialistsjukhus, en metod utvecklad
av SOS Innovation. Patienter och anhériga fick dar anonymt
dela med sig av sina upplevelser av sin vard samt ge feed-
back pa var det finns forbattringspotential. De tillbads aven
valja ut en eller flera kanslor de tycker beskrev sin upplev-

...glad (16%)

...tacksam 34%)

else. Syftet var att forsta patienter och anhériga battre for

att kunna utvecka Frélunda pa ett bra satt men ocksa infor

det nya specialissjukhuset i Hégsbo.

Information

Att f& relevant, personligt riktad, information
namner manga som viktigt. En majoritet av
patienterna tycker att personal pa Frélunda ar
bra pd att férmedla information kring deras
vard. Nagot som efterfragas ar dock tydligare
information kring vardplan, syftet med besdk
och vilken eftervard som rekommenderas. Vissa
uttrycker att de saknar information som kan stotta
dem i att leva med sin eller sin anhérigas sjukdom,
bade gallande hur andra kan reagera pa deras
sjukdom men ocksa praktisk information gallande
tider och moten. Detta for att underlatta for dem
att planera sina liv.

”Jag tog inte mina tabletter for jag visste inte
om jag skulle det infér besoket. Forstod inte
informationen i kallelsen. Kdndes inte riktad till
mig — mycket allmén information. Ska jag ta min
medicin eller inte? Det var inte tydligt”

"Jag hade behévt mer info om van-
tetider och logistiken for att jag skulle
bli mindre férvirrad”

”Jag hade nog behoévt mer innan just denna
specifika situation. En tydligare “vardplan” och
mer tid fran lakare med uppfoéljning. | sig inte
missnojd med de tillfillen jag traffat honom -
men kant mig lite “nervés” om de/han verkligen
fattat + lite oklart om vilka hypoteser han har.
Men alltid kant mig sedd som “person” och
uppfattat lakaren som seriés och man om mig”

Samordning &
kontinuitet

En brist som framkommer i berattelserna ar
upplevelsen av sjukvardskedjan i stort. Manga
ar noéjda med specifika moéten pa Frélunda men
upplever att helheten ar osammanhangande. Flera
antar att det handlar om organisatoriska problem,
bland annat att samordning mellan mottagningar
fungerar daligt och att det finns en otydlighet
kring ansvarsférdelning mellan patient och vard.
En kontinuerlig kontakt med vardpersonal namns
som mycket viktig. Manga anser sig fa detta
pa Forlunda men uttrycker ocksa en brist pa
uppfdljning och aterkoppling.

"Uppfoljning av aldre patienter ar inte sa bra. Manga
aldre far massa piller, man kanske inte behéver alla”

“jag hade behoévt att man samord-
nar 1177 mer mellan mottagningar.
Tex att alla besokstider
registrerades pa min sida”

"Jag var tidig och fick vanta en liten stund. En ny
barnmorska som var mycket tillmétesgadende och
trevlig. Nar det ar en ny sa kan det kdnnas lite
jobbigt, men det var bra. Jag hade fatt reda pa i
férhand att den tidigare slutat. Och det gillade jag.”

Las garna vad patienter sager ar viktigt for dem.

~—

Att bli sedd &
vara delaktig

Vikten av att bli sedd dterkommer i manga
berattelser. Patienten vill bli lyssnad pa, tagen pa
allvar och flera berattar att det kan kravas nagon
starupp foren, ivissa fall kdmpar. Det finns bade de
som berattar om hur vardpersonal inte visat nagot
intresse eller trott dem men ocksa manga som har
kantsig sedda. De berattar da om hur vardpersonal
verkligen tagit sig an dem, uppmdrksammat
deras asikter och oro och gjort dem delaktiga i
sin vard. Att bli involverad aterkommer och flera
berattelser tyder pa att det finns en maktobalans
mellan varden och patienten.

"De informerar bra, en marker att de vill
att det ska funka bra”

"Kanner alltid trygg med de lakare jag
har haft varje gang. Sedd. Hon lyssnar
alltid vad man har for asikter, vilket man
ar tacksam for.”

”Jag kanner mig sedd och upplever att jag har
stor mojlighet att vara med och paverka min
behandling. Min asikt respekteras och jag
upplever att min lakare bryr sig om mig och
mitt vdlmaende”

“Innan var lakare for patienten

... lugn 25%)

Tillganglighet

Tillganglighet, bade till och pa sjukhuset ar
aterkommande. Oavsett funktionsvariation ska
man kunna ta dig till, och runt i, sjukhuset. Idag
upplevs sjukhuset inte anpassat for alla samt att
det ar svart att hitta dit. Vidare, sa aterkommer
aven tillgangligheten till relevant vardpersonal,
bade pa plats och mellan bestken. Det upplevs
vara svart att fa kontakt i den utstrackning som
far en att uppleva en kontinuerlig vard. Missnoje
uttrycks kring nar den planerade tiden for besdk
inte efterfoljs.

"Dar uppe dr dorren liten sa jag kan inte kéra med
min permobil sa jag maste ta med mig min rullstol”

”Jag fick tillfdlle att traffa lakare
trots att det hade skett ett
missforstand nar det galler tiden”

Empatimottagningen - ett samarbete mellan Frélunda

...sedd 30%)

Bemotande

Det personliga bemd&tandet ar viktigt for att kanna
sig n6jd och trygg i moétet med varden. Ndagra
berattar om hur de blivit daligt bem&tta under sin
resa genom sjukvarden men de allra flesta trycker
pa hur val bemdotta de blivit pa Frélunda. Ord som
aterkommer for att beskriva ett gott bemoétande
ar lugn, professionell samt att personalen ar
uppmarksam och palast.

"Hon hade last min journal och det
tyckte jag var bra. Sa har det inte alltid
varit. Jag tycker att det ligger bra och
det dr bra bemdtanden har.”

"Hogsta betyg. Supertrevlig personal, bra team.
Kanner mig trygg, Omhandertagen. Berattar
vad de gor. Professionella. Lékaren ser mig inte
bara som en patient, utan som en manniska. Far
mig att kanna mig trygg, man kéanner sig glad.
Hjalpte mig med en bra kontakt till kurator nar
jag behovde det.”

och nu kanns det som om att
det ar tvart om”

specialistsjukhus, Innovationsplattformen VGR och projekt
Hoégsbo specialistsjukhus i syfte att kartlagga patienters och
anhérigas behov. Detta for att kunna forbattra Frélunda v
specialistsjukhus samt infor att utveckla Hogsbo specialistsjukhus.
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