Sag det sa att jag forstar...

Analys av patienters och narstdendes upplevelser av
information och delaktighet i mdéte med varden
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Att arbeta med att informera och gora patienten
delaktig

Kommunikation dr en grundldggande del 1 all vard och behandling och &r det viktigaste
verktyget for att uppné en gemensam och tydlig bild av ldget for patienten och situationen
1 Ovrigt. Utebliven information, eller information som patienten missforstar, kan fa
allvarliga konsekvenser.

Det behover finnas en Omsesidig forstaelse och ett utbyte av kunskap mellan alla
inblandade. Patienter och nirstdende har sina perspektiv pa varden och ser saker som
vardpersonal kanske inte ser, darfor dr det viktigt att patienter och nirstdende gors
delaktiga.

Personalen maste vara lyhord och kommunicera pa patientens villkor for att diagnostik
och behandlingsval ska bli &dndamélsenliga. I Socialstyrelsens samlande stod for
patientsdkerhet beskrivs att en vélfungerande kommunikation mellan patient och personal
Okar chanserna for att tidigt upptiacka biverkningar och avvikelser i behandlingen. Risken
for vardskador minskar darmed. God och fungerande kommunikation kan bidra till att
patientens fortroende for personalen dkar och att de dirmed végar stélla fragor om nagot
ar oklart. (Socialstyrelsen).

Genom att ta reda pa vilka uttalade eller outtalade forvéntningar patient och nérstdende
har pa varden kan missforstind och missndje undvikas 1 ett tidigt skede (Sveriges
kommuner och regioner). Utdver att det dr lagstadgat att patienter och nirstdende ska
goras delaktiga 1 vard och behandling blir ocksa resultat av insatser bdittre. For att
delaktighet ska vara mojlig kriaver det ett visst matt av kunskap och insikt. Patienten
behover déarfor f4& en god och anpassad information om sin vérd, behandling och
eventuella risker. Hénsyn ska tas till individuella forutsattningar sdsom &lder, mognad,
erfarenhet och sprakkunskaper for att patienten ska forstd och kunna ta till sig
informationen. Det &r viktigt att vardpersonal fOljer upp att patienten har forstitt
informationen. Muntlig information kan ibland behdva kompletteras med bilder och text
(Socialstyrelsen).

I Patientlagen framkommer att hilso- och sjukvéardspersonal har ett stort ansvar nér det
giéller information till patienten och ibland dven till ndrstdende. Det kan handla om allt
frén att patienten behover ges information om sitt hélsotillstand, om vilken undersokning
eller behandling som ska goras, till att forsdkra sig om att patienten uppfattat
informationen. Lagstiftningen lyfter dven fram barnets inflytande 1 sin vard. Lagen
trycker pa principen om att varje barns bdsta ska vara vigledande och barnets dsikter ska
tillmitas betydelse i forhédllande till dess dlder och mognad.

I motet med barnet dr det av vikt att vdrden och fordldern har ett barnperspektiv som
innebédr att de behdver sétta sig in 1 barnets situation och se till dess basta. De vuxna
behdver forsoka forsta och respektera barnets erfarenheter, upplevelser, uppfattningar och
handlingar.

Omradet kommunikation delas i patientnimndens nationella handbok upp 1 fyra
delomraden; information, delaktighet, samtycke och bemétande. I denna analys har vi
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valt att titta ndrmare pa och lyfta fram drenden vi tagit emot som handlar om information
och delaktighet.

¢ Information — anpassad information om hélsotillstdind, behandlingsmetoder,
eftervérd etcetera har inte varit tillracklig, givits vid fel tillfdlle, har varit svar att
ta till sig, inte formedlats ordentligt, inte givits skriftligen eller riktades inte till
nédrstdende vid behov. Kultur/sprékliga hinder som orsak till bristande
information. Réttighet till tolk.

e Delaktighet - véirden har inte utformats och genomfGrts 1 dialog med
patient/narstdende. Patientens medverkan 1 sin vérd eller behandlingséatgérder har
inte utgétt fran patientens dnskemél och individuella forutséattningar. Patienten har
inte blivit lyssnad till. Synpunkter rorande tvangsvard

Kopplat till flera synpunkter har patienter eller nirstdende inkommit med
forbattringsforslag som kan bidra till kvalitetsutveckling av vérden. I flera fall framgér
att synpunkter redan lett till forbéttringar bade for enskilda patienter och pd 6vergripande
niva.

Lagkrav att leva upp till

Patientndmnderna bedriver lagreglerad verksamhet med uppdrag att ta emot klagomal
och synpunkter fran patienter och nérstaende avseende offentligt finansierad hélso- och
sjukvérd i1 regioner och kommuner samt viss tandvard. Utifrdn synpunkter och klagomaél
ska patientndmnderna bidra till kvalitetsutveckling och hog patientsdkerhet samt bidra till
att verksamheterna inom hélso- och sjukvérden anpassas efter patienternas behov och
forutséttningar.

Patientndmnderna ska arligen analysera inkomna klagomél och synpunkter samt
uppmérksamma regioner och kommuner pé riskomraden och hinder for utveckling av
varden.

Lyfta fram patienters upplevelser

Med denna analys vill vi lyfta fram och belysa patienters och nirstdendes beréttelser och
synpunkter utifrdn deras upplevelser som kan hérledas till brister inom information och
delaktighet 1 kontakt med varden.
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Analysens avgransning

Alla inkomna synpunkter och klagomal registreras i drendehanteringssystemet Platina
och kategoriseras utifrdn dess karaktidr. Avgridnsning for denna analys dr inkomna
arenden, tidsperioden januari till och med augusti 2023, registrerade under kategorin
kommunikations underomraden information och delaktighet. Patientberdttelserna har
bearbetats i form av textanalys som resulterat i olika underrubriker/ delavsnitt.

Fordelning huvudproblem
2023-01-01 - 2023-08-31

Ovrigt

Administrav hantering
Vardansvar och organisation
Tillganglighet

Ekonomi

Dokummenation och sekretess
Kommunikation

Resultat

Vard och behandling

0% 10% 20% 30% 40%

Av patientndmndens drenden dr kommunikation det stérsta huvudproblem som drenden
registreras under. Underomrddena information och delaktighet stod under 2022 for cirka
20 procent av den totala mdngden inkomna synpunkter. For delaret 2023 stod dessa tva
delomraden for 25 procent av totala méngden drenden.

Kommunikation

Information Delaktighet Samtycke Bemoétande
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Det har berattar patienterna

Synpunkter pd bristande information och delaktighet ses inom vérdens alla
verksamhetsomraden men 1 olika utrdckning. Inom somatisk specialistvard, som ar det
verksamhetsomrdde dér patientnimnden emottar hogst antal synpunkter Over lag,
aterfinns den storsta méngden synpunkter hirrérande till information och delaktighet.
Fordelningen mellan dessa &r till antal helt lika. Inom verksamhetsomrade psykiatrisk
specialistvard géller synpunkterna oOvervdgande delaktighet men synpunkter pa
information finns representerade. Géllande primirvardsverksamhet &ar fordelningen
mellan underomradena relativt likartad &ven om négot fler synpunkter rorande delaktighet
kan urskiljas.

Delomradena information och delaktighet fordelat inom lanets verksamhetsomraden

Ovrigt l-
Tandvard |
Somatisk specialistvard _
Psykiatrisk specialistvard __
B

Kommunal vard

W 3.2 Delaktig ®3.1 Information

Avsaknad aterkoppling fran varden

Att vinta pa en undersokning eller ett besok kan upplevas tdrande men att genomgé en
undersdkning och sedan inte f veta undersokningsresultatet ger upphov till frustration
och ridsla for att vara bortglomd eller 1agt prioriterad.

Exempel finns pd nér patienter varit pa rontgenundersokning eller tagit prover och sedan
inte fatt ndgon information om resultaten. I ett fall ringde patienten runt till olika instanser
innan hen till slut fick svaret att “om inget &r avvikande sa kontaktas inte patienten”.
Miénga patienter hinner under vintetiden oroa sig mycket, stiller in planer for att vara
tillgidngliga, eller soker information om sina symtom. Bade patient och nérstdende
paverkas negativt av att inte fa besked.

En patient vid hjdrtmottagningen genomgick en undersékning och saknar
flera manader senare dterkoppling pa utfallet. Patienten har fragor om sin
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medicinering men upplever det svart att fda kontakt och information fran
mottagningen.

Patient som efter att ha opererat bort sin livmoder blivit remitterad till urolog
for vidare utredning. Patienten har genomgdtt flera undersokningar,
provtagning och rontgen men saknar dterkoppling fran vardgivaren. Patient
har i kontakt med vdardgivaren fdtt vaga besked och uttrycker en oro under
sin vdntan pd besked. Enligt patienten dr detta hennes andra cancerutredning
under ett ars tid och hon lever med en stor oro som paverkar hennes dagliga
liv.

Aldre patient som efier skada fitt kérforbud och nu dr missnéjd med brist pad
dterkoppling om ndr detta ska bedomas igen.

En patient med en godartad tumor i ogat kallas varje dr for uppfoljning.
Patienten har efter det senaste besoket for ndstan 5 mdnader sedan inte fatt
dterkoppling pd den sista undersokningen. Oron dr stor och patienten dr
frustrerad over att inte fd svar trots upprepad kontakt med mottagningen.

En patient ldmnar kritik mot vintan pd dterkoppling av provsvar. Da det
giller diagnosen lungemboli vill patienten podngtera vikten av snabb
dterkoppling for dtgdrd.

Motstridig information

Nar en patient ges olika besked ar det inte 14tt att veta vem man ska lyssna till. Den som
ar mest overtygande eller den som talar for bist resultat? Motstridig information skapar
otrygghet och forvirring for patienten. Exempel finns beskrivna fran primérvarden dir en
patient moter olika ldkare vid ett antal besok och vérdplan och ordinationer kan &ndras
flera ginger. Aven inom somatisk specialistvard har patienter upplevt att det inom samma

profession finns delade meningar om behandlingsalternativ.

Patient som tidigare fatt veta att hens skada dr inoperabel pa grund av risker
med ingreppet. Flera specialister ska ha konsulterats och gett samma svar.
Har nu fatt information om att hen dr uppsatt till operation och ifragasdtter
hur man kunnat komma till ny slutsats om risker utan ny undersokning.

Synpunkter pd lang vintan av 6gonoperation. Olika besked om mojlighet att
Ja opereras vid annat sjukhus har gjort patienten osdker pd vad som gdller.
Onskar tydliga svar pa hur varden anser att bdsta hjdilp kan ges.

En vuxen patient som sedan en olycka i barndomen varit i behov av
smdrtstillande ldkemedel upplever motstand frdn sjukskéterska i telefon ndr
receptfornyelse formedlas. Patienten fdr olika besked varje gang hen ringer
hélsocentralen och senast fick hen till svar att ett nytt recept kanske kommer
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att skrivas. Patienten oroar sig for att bli utan smdrtlindring helt utan
nedtrappning.

Kommunicera sa att patienten forstar

Nar en patient 1 kontakt med vardpersonal formedlar sin syn pé sjukdom, hilsoproblem
och livssituation behdver mottagaren vara lyhdrd och kommunicera pé patientens
villkor for att diagnostik och behandling ska bli &ndamalsenlig.

Utebliven information, eller information som patienten missforstar, kan fa allvarliga
konsekvenser. Exempel pd det 4r om patienten inte tar ett ordinerat lidkemedel eller avstér
frdn att sOka vard igen trots att patientens tillstdnd ar sa allvarligt att vard bedoms
nodvéndig.

Informationen kan behdva anpassas utifrdn patientens behov exempelvis genom ett
enklare sprakbruk, bildstdd eller tolk. En del patienter ber om anpassad information, andra
ganger dr upp till personalen att fanga upp signaler om att en anpassning kan vara
nddvéndig.

En synskadad patient har efter mdanga drs anvindande av ogondroppar fdtt
veta att man efter att ha droppat i ogat bor trycka med fingertoppen mot det
slutna 6gats 6gonvrd. Patienten foreslar att man borde instruera synskadade,
som inte kan ldsa bipacksedel.

Patient som ordinerats likemedel for migrdn och drabbats av biverkningar
med illamdende och yrsel. Patienten kdnner sig osdker pa ldkarens
information gdllande medicinering. Kommunikationen fungerade inte da
patienten har sprakforbistring och ingen tolk anvindes vid tillfdillet.
Patienten har uppfattat att ldkemedlet som ordinerats dr antidepressivt och
upplever sig nu felbehandlad.

Ldkare har infor barnet rekommenderat viktnedgang dd barnet tillsammans
med vdrdnadshavare sékt vard relaterat till allergisk reaktion. Barnet har
redan en kontakt vid enheten angdende vikt. Hindelsen har resulterat i att
barnet nu mar daligt over sin kropp och inte vill dta for att doktorn sagt att
hen mdste gd ner i vikt for att kunna andas.

Utebliven information

En remiss har skickats, en undersokning har genomforts, ordinationer har dndrats men
inget hdnder. Hur ldnge ska man vénta, vem kan man kontakta och vem &r ansvarig?
Fragorna kan vara ménga. Nir informationen uteblir uppstar oro, en kinsla av otrygghet
och okad é&ngest. Information om vérdplan och uppf6ljning 6kar patientens kinsla av
kontroll och mojlighet till delaktighet.

Sida
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En patient uppger att hen kdnner sig omyndigforklarad och krénkt da ldkaren
dndrat administration av ldkemedel till APO-dos utan information eller
dialog med patienten innan.

Patient vars frisktandvardsavtal forlingts utan kontakt, dndrats till lingre
intervall mellan kallelser och hégre avgift utan att patienten informerats.

Patient som efter 20 drs likemedelsbehandling fdtt likemedel utsatt utan
kontakt med Ildikare.

Patient som saknar motivering till en avslagen egenvardsbegdran.

Patient har nekats operation av artros efter att ortopeden tagit del av

rontgenutldatande. Fragar sig hur bedomningen kan goras da likaren inte
triffat hen?

Delaktighet i sin behandling

Att ldsa 1 sin journal om fordndringar som gjorts avseende behandlingar utan att dialog
forts med patienten skapar motsatt kénsla till att vara delaktig. Ofta uppstér en frustration
over att inte ha blivit vidtalad. Manga patienter ldser pa om behandlingsalternativ och vill

fa mgjlighet att vara med och péverka sin vard.

I de fall som smairtlindring eller angestddimpande ldkemedel dosjusteras utan foregaende
dialog uttrycker patienter ofta oro Over hur det ska ga for dem att hantera den
fordndringen. Nar besked om fordndringar kommer i brevform upplevs det ofta svért for
patienter att komma i kontakt med lédkaren for att kunna framfora sina synpunkter eller
aterkoppla en utvérdering av ldkemedelsforandringen. Kommunikationen upplevs

ensidig.

“Jag kdnner mig inte néjd med varden, jag kdnde mig inte sedd eller hord. Jag

hade kunnat skippa ldkarbesoket helt och hallet.”

Kvinna soker vard for daterkommande underlivsbesvir men ldkarens fokus
hamnar pa barnloshet. Frdagan har inte tagits upp av henne vid beséket och
ldkaren svarar inte pd de problem som hon sokt for. Far ingen hjdlp och
upplever sig inte lyssnad till.

Patient som bokat tid for fysiska besvir samt stress men ldikaren har endast
lagt vikt vid de fysiska symtomen. Anser att ldkarbesoket var i onédan och vill
ha annan ldkare.

7 Jag blir inte lyssnad pa trots att jag sdger att jag far feber vid sadana hdr
reaktioner. Nej, hen har bestimt sig och da gdller inte min kunskap om min
egen kropp.”

Sida
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Patient som har sjdlvmordstankar och problem med abstinens da uppehall
med medicinering krdvs. Har onskat att bli inlagd for stod eller kontakt med
SPOT men hdnvisas till psykologsamtal eller fast vardkontakt som inte
upplevts hjdlpa. Vintar samtal fran ldkare for svar pa om styrkan kan séinkas
och uppehdllet skjutas fram.

Patient som upprepade ganger bett om kontroll av en knol som nu uppdagats
vara metastas. Funnits synlig pa réntgen for éver ett dr sedan. Orsakat stort
lidande och oro for patienten.

Patient som upplevt behandling och bemotande i samband med abort som
oerhort smdrtsamt bade fysiskt och kdnslomdssigt samt krdnkande. Likaren
har ej dokumenterat sitt arbete. Vidare har enheten ej hérsammat patientens
dokumenterade besvdr av vissa hormonpreparat och ordinerat dessa dnda.
Patienten upplever informationen kring biverkningar av spiral som
bristfilliga och ldkare har inte skrivit sjukintyg sa som utlovats.

Narstaendes delaktighet

Niérstdende till patienter inom psykiatrin 6nskar ofta att varden skulle lyssna mer till deras
iakttagelser. De som lever ndra patienten kan se smé fordndringar i1 beteendet och tidigt
uppmérksamma skiftningar av hilsotillstdndet. Det &r inte ovanligt att nérstdende kénner
ansvar och oro nir en patient far permission eller skrivs ut. Med tanke pé sekretess kravs
patientens medgivande for att varden ska kunna dela information med nérstaende.
Patientndmnden har kontaktats av nérstdende som Onskar att det vore littare for anhoriga att
lamna information till varden om farhégor och iakttagelser av patienters maende.

Ndrstdende som upplever stor frustration i kontakten med enheten da de trots
fullmakter och mangadrig kontakt inte ges inblick i, eller mojlighet att delta i,
vdrden av patienten. Patienten har tappat fortroendet for varden vilket nu leder
till visk for 6kad ohdlsa bdade somatiskt och psykiatriskt.

Anhoriga till dldre vill f4 vara delaktiga ndr en patient pa grund av alder eller nedsatt
kognition inte sjalv kan fora sin talan eller aterge information. Synpunkter pa bristande
planering och information vid utskrivning forekommer. Héndelser dér patienter skrivits ut
utan dialog med nérstaende &r inte ménga till antal men det har forekommit synpunkter pa att
insatser inte hunnit aktualiseras fore patientens hemkomst samt hindelser dédr varden inte
sakerstéllt att patienten klarar av att ansvara for ldkemedelsforandringar pa egen hand.

Ndrstaende ldmnar synpunkter pd bristande delaktighet med anhdriga samt
ddlig planering infor utskrivning. Patienten som vid vardtiden befann sig i livets
slutskede stressades av ldkarens bestdmda asikt om att ett korttidsboende var
enda alternativet trots att ndrstaende planerat for att patienten skulle fa
tillbringa sin sista tid i hemmet.

Tydlig information upplevs viktig for fordldrar som pa bésta sétt vill kunna forbereda bade
sig sjdlva och sina barn pa vad som ska ske vid ett besok eller en undersokning.
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Foréldrar till barn som vérdats vid andra specialistkliniker upplever inte alltid att personal &r
villig att lyssna till deras erfarenheter och rdd. Enstaka forédldrar har utryckt att det kdnns som
en prestigefrdga att inte konsultera andra professioner medan forédldrar foresprikar den
kontakten for att barnet ska fa basta vard. Osédkerhet skapar en otrygghet for bade barn och
fordldrar. Séllan forekommande hjdlpmedel, ldkemedel eller medicinsk utrustning kan kriava
kunskapsutbyten av andra professioner eller andra regioner och foréldrar ser hellre att kontakt
tas en gang for mycket an for lite.

Fordlder som framfor att barnet utsatts for smdrta vid en kontroll av en PEG
(perkutan endoskopisk gastrostomi) och nu utvecklat skrick for att ndagon ska
komma ndra mage och PEG. Vidare har ldkaren i samband med behandlingen
uttryckt okunskap om material samt utfort behandlingen i strid mot de direktiv
fordldrarna fatt fran NUS.

Under en MR-undersékning blev det nédvindigt att séva det barnet. Detta
gjordes utan att informera fordlder som orolig dver att undersokningen dragit ut
pd tiden kontaktade uppvaket. Hen fick da information om hdndelseforloppet.
Ifragasditter rutiner vid ett sadant forlopp.

Barn som kallats fastande och forberedd till operation tidigt pa morgonen far
vid ankomst veta att det kommer drdja ytterligare ndagra timmar innan det dr
patientens tur att opereras. Anmdlaren anser att det paverkat patient och familj
negativt genom att de tvingats kliva upp tidigt samt har behovt halla barnet
fastande en ldngre tid.

Detta har hdant med inkomna synpunkter

I samband med svar fran varden framgér det ibland vilka forbéttringar som synpunkterna
har lett till, bade for enskilda patienter och pa en Overgripande niva. Exempel pa
forbattringar for enskilda patienter dr att de erbjudits ldkartid hos en annan ldkare efter att
ha lamnat sin synpunkt. Det finns ocksd exempel dér de inkomna synpunkterna tagits upp
till diskussion pa arbetsplatser i ldrande syfte eller ddr ndrmaste chef har fort samtal med
berord personal kring det som intriffat.

En dement patient som sokt vard ordinerades nytt likemedel och skickades hem med
medicin. Hittas efter ndgra dagar avliden i bostaden av anmélaren som inte meddelats om
hemgéngen, det visar sig att inte heller hemsjukvirden fatt kidnnedom om
lakemedelsfordndringen. Patienten har inte klarat av att ta sin medicin och anmélaren
undrar om detta kan ha paverkat hens dods. Verksamheten har efter utredning av drendet
reviderat rutin for utskrivning for att man i framtiden ska forsdkra sig om att
ndrstdende/formyndare/annan vardgivare mottagit informationen.

I ett drende, rorande beddmning om sjukdomstillstind, har chefslédkare inlett en
hiandelseanalys for att kunna ta stéllning till om hindelsen bor anmélas enligt Lex Maria.
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I ett annat klagomdl har en verksamhet inlett en utredning for att kunna identifiera
forbattring 1 deras rutin rérandande bedomning av eventuell ryggskada 1 anslutning till
trauma. Detta efter att en patient framfort synpunkter kring utebliven vard efter fall som
senare visade en fraktur pa ryggen.

Forbattringsforslag

Det har i samband med inkomna synpunkter lamnats en del forbattringsforslag frén
patienter och anhdriga. Inkomna forslag aterfors regelbundet till berérda vardgivare.
Forslag om att ldmna tydligare information, fora en dialog och lyssna till patienter och
anhoriga dr nagra exempel.

En patient som &r utredd vid specialistklinik har en hallbar dosering smartstillande.
Liakare vid priméarvarden sdnker dosen och meddelar patienten detta via 1177. Patienten
har vid flertal tillfillen forsokt nd ldkaren for att fi en forklaring, utan framgéng.
Patientens forbéttringsforslag ar att kommunikationen bor ske med patienten genom
dialog.

“Ldkarna ska sjdlva ha kontakt med patienten och bor ta reda pa konsekvenserna
innan man plockar bort medicin”

”Kontakt med patient innan beslut som kraftigt paverkar patientens vardag”
En patient foreslar att information bor ges om patienters mojlighet till ersdttning vid
forlorad arbetsinkomst, exempelvis nér ett ldkarbesok blivit instéllt 1 sista minut.

Narstaende tar kontakt efter att patienten avlidit och har flera fragestdllningar kring
beddémningar och behandling som genomforts fram till patientens dod. Lamnar forslag
om kontaktperson vid langa vérdtillféllen.

Andra inkomna forslag:

- Var noga med information till bdde barn och vardnadshavare.

- Bemot dldre patienter pa ett vardigt sitt. Avsédtt mer tid for att slippa stress.
- For dialog med nérstaende

- Ta patientens 6nskemal 1 beaktande
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Slutsats

I de drenden som patientndmnden tagit emot kan nagra framgangsfaktorer i motet mellan
patient och vardgivare utldsas. Dessa dr att delge tydlig information, ldmna utrymme for
dialog och fragor samt sékerstélla att informationen har natt fram till mottagaren.
Relationen mellan patient och personal behover priglas av Omsesidig respekt och
forstéelse.

En god relation skapar trygghet och tillit vilket i sin tur gynnar samarbetet mellan
vardpersonalen och patienten.

Personcentrering och involvering av invénare och patienter i hdlso- och sjukvardens
utveckling dr hogaktuellt i och med padgaende omstéllning till god och ndra vard.

For att mota upp patienter och nérstdendes forvéntningar behover de ges utrymme till att
lyfta fragor och 6nskemal.

Patientens delaktighet ar inte att likstdlla med patientens bestimmande men ddremot rétt
till information och dialog. Professionen besitter den medicinska kunskapen men
patienter kinner sin kropp.

Skillnaden mellan vardgivarens kunskap och patienternas forstaelse och forviantningar
kan klargbras med enkla medel. Lit patienten vara delaktig. Tydliggdér information.
Patient och véardgivare kommer inte alltid att vara dverens men om bada parter har
forstaelse for den andra sd kommer man 1dngt och missforstand och oro kan undvikas.

En dterkommande fraga som patientndmnden fér dr: vem ska jag kontakta for att f4 svar?
Nér exempelvis en remiss blivit avslagen dr det ménga patienter som vill stélla
foljdfragor. Det dr vanligt att patienter som fatt sin remiss avslagen stéller sig frdgande
till hur de kunnat géra beddmningen utan att ha tréffat patienten. Méinga patienter
efterfragar mojligheten att fa mota lidkare for att fa visa och berétta om sina besvér dd man
upplever att lidkaren inte fatt fullstindig information. Om det nekande svaret inte
innehéller en hanvisning eller alternativ behandling upplevs det manga ganger som om
véarden inte kan gdra nagot for att lindra besvéren.

I ett drende som inkommit till patientndmnden finns ett exempel pa hur viktig dialogen &r
for patientens fortroende till sjukvarden.

Patienten kontaktar patientnimnden med oro infér kommande l&karbesok. Patienten har
tidigare haft en fast kontakt som hen haft stort fortroende for. Av oklar anledning byts
denne ut och den nya kontakten upplevdes otrygg. Patienten efterfragar att ater fa sin
tidigare ldkarkontakt. Verksamheten har inte mojlighet att tillmotesga patientens onskan
men hen blir tilldelad en ny kontakt och patienten uttrycker oro infér kommande besok.
Patienten ber om information om egen vardbegéiran. Patienten aterkommer till
patientndmnden och beréttar att hens ldkarkontakt gick over forvdntan och patienten
uppger att hen kinde sig trygg och ndjd i kontakten. Patienten dnskar inte langre fi egen
vardbegiran-blankett hemskickad.

Det finns stor kunskap inom lénets hédlso-och sjukvéard om hur ett bra méte mellan vardgivare
och patient bor ske. Ofta fungerar kontakten vil och patient och narstdende kénner sig trygg
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med kontakten och den information som givits. Nagon géng nu och da blir det inte sd. Det
finns manga faktorer till orsak. Att lyfta upp vikten av kommunikation; information,
delaktighet, samtycke och bemoétande 1 motet med personer som soker vard och att som
vardpersonal fa trana och bli trygg i anvéindandet av olika strategier for att kunna mota upp
det varierande behov som finns bland befolkningen ar nigot som stindigt borde finnas i
fokus.

Arbetssittet som formedlas i 6vergangen till god och nira vard talar for en 6kad delaktighet
for patienten. Nér s manga arbetar for att na en malsittning om fordndring av arbetssétt okar
potentialen till en fordndring av upplevelse hos patienten.

Att stilla fragan: ”Vad ar viktigt for dig?” kan ge god vigledning om bade patientens
forvéntningar och behov.
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