BARN & UNGAS
UPPLEVELSE AV
VARDBESOKET
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Bakgrund

Tillgangligheten i varden star infér stora utmaningar och det ar
darfor av storsta vikt att inbokade patienter i sa stor utstrackning
som mojligt kommer till sitt inbokade besdk, alternativt bokar om i

god tid sa att tiden kan nyttjas av andra patienter.

| samband med att Region Skane utvecklar en ny kallelseprocess
finns behov av att titta narmare pa orsaker till varfor barn och unga

uteblir och vad som utmarker denna malgrupp.

En djupare forstaelse for barn och ungas upplevelse samt
forutsattningar vid vardbesoket kan ge indikationer pa hur en
positiv vardupplevelse skapas och hur vardbesoket kan underlattas
for bade barn och foraldrar. Vi far ocksa kunskap kring vilka
omraden som behdver férbattras och vad som har effekt pa

uppslutningen till vardbesoket.
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Uppdrag

Vart uppdrag var att, for malgruppen barn och unga 0-18 ar,
kartlagga och synliggora orsaker till uteblivande, samt att titta pa
upplevelsen i stort. Inom ramen fér uppdraget har vi ocksa tittat pa
hur system och arbetsprocesser for personal inom Region Skane
kan bidra till eller méjligen ha en negativ paverkan pa
uppslutningen till vardbesoken. Uppdraget ar avgransat till att titta
pa specialistvarden och dar inom barn- och ungdomsmedicin,

ortopedi, uroterapi och kardiologi.
Malet ar att vagen till vardbesoket blir optimal for bade

medarbetare, patienter och deras foraldrar och att minska barn

och ungas uteblivande vid vardbesoket.
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SAMMANFATINING



Sammantfattning av huvudinsikter

och rekommendationer

HUVUDINSIKTER

En kombination av flera olika faktorer paverkar uteblivandet.
Bakomliggande orsaker kan vara djupgaende och samverka
med varandra vilket gor omradet komplext.

Upplevelsen av vardbesoket paverkas av samspelet mellan
foralder och barn. Hur samspelet ser ut ar betydande for
barnets upplevelse. Utéver sjalva vardbesdket har varden inte
tagit hojd for detta samspelet utan har i stor utstrackning
utformat sina processer for att mota individer.

De allra flesta barn och unga vill ha stod och stéttning fran
sina foraldrar i kontakten med varden anda upp till 18-ars
alder.

Nuvarande digitala tjanster ar underutnyttjade och upplevs

inte vara smidiga, trots att funktionaliteten ar efterfragad.
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REKOMMENDATION

Fortsatt att forsta bakomliggande orsaker till uteblivandet och arbeta
systematiskt med olika insatser inom samtliga identifierade
forbattringsomraden.

Fortsatt att fordjupa kunskapen om malgruppen och underlatta for
samspelet mellan barn och féraldrar. Oka férstdelsen inom varden for
hur foraldrar kan stottas sa att de i sin tur kan skapa en positiv
vardupplevelse for sina barn. Utforma tjanster och processer som
stodjer och underlattar samspelet mellan féraldrar och barn for att
framja en jamlik vard.

Ge foraldrar mojlighet att stotta sina barn anda tills de blir myndiga
genom att strava efter ett somlést samspel som ocksa kan anpassas
efter barnets behov av integritet och sjalvstandighet.

Undersok hur den digitala kommunikationen mellan varden, foraldrar
och barn kan forbattras och i hogre utstrackning uppfattas som

mansklig for att forbattra upplevelsen for samtliga.
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PROCESS OCH METOD



Designmetodik for att skapa
forstaelse for patienter, foraldrar
och personal

Vi har anvant designmetodik som utgangspunkt for att forsta
upplevelsen av saval vardbesoket som kallelseprocessen. For att
kunna kartlagga barns, ungas och foéraldrars kontext och situation
samt deras bakomliggande beteenden och behov sa har vi tittat
brett. Vi har samtidigt kartlagt hinder, mojligheter och gap i

samband med vardbesodket.

Medarbetarnas perspektiv och férutsattningar har ocksa
undersokts och fangats upp eftersom de i stor utstrackning

paverkar vardupplevelsen.

Vi har arbetat iterativt och anpassat verktyg och metoder efter det
vi har forstatt under arbetets gang. Researchprocessen inleddes
med fokus pa 6ppna och utforskande fragor, for att identifiera
monster och omraden, féljt av mer specifika och detaljerade fragor

for att nyansera bilden och bekrafta identifierade monster.
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Processen

For att fa en djupare forstaelse for kallelseprocessen och de
bakomliggande systemen fran verksamhetens perspektiv
intervjuades chefer och medicinska sekreterare inom beroérda
verksamheter. Intervjuerna var semistrukturerade och en tidslinje
anvandes som triggermaterial for att kunna prata ingaende om
kallelseprocessen. Ingangar och urval till de olika verksamheterna
ansvarade Region Skane for. De verksamheter som har deltagit

presenteras nedan.

Barn- och ungdomsmedicinsk mottagning

Landskrona, Helsingborg, Angelholm och Kristianstad

Ortopedavdelningen
Lund
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Studien kompletterades efterhand med intervjuer med personal
fran Uroterapiavdelningen och Barnhjartcentrum i Lund, samt

personal som arbetar nara patienter som behandlas for obesitas.

Totalt har 13 personer pa olika nivaer intervjuats.

e 3 chefer
* 5 medicinska sekreterare
e 4 sjukskoterskor

e 1 lakare

Djupintervjuer med olika personer pa olika nivaer
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Rekrytering av barn, unga och foraldrar
tillsammans med verksamheten

Respondenterna rekryterades pa olika satt med hjalp fran verksamheterna.
Varje verksamhet fick véalja det satt som de trodde passade bast for att na
patienter varefter vi anpassade oss till respektive verksambhet.

Féljande tillvagagangssatt anvandes:

Affischering

Poster i vantrum genererade: O respondenter

Verbal forfragan i samband med besék
Under en vecka tillfragades samtliga patienter som besokte
Barn- och Ungdomsmedicin i Kristianstad av sjukskoterska eller underskoterska.

Verbalt erbjudande om att delta i samband med besdk genererade: 5 respondenter
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Erbjudande om att delta i samband med kallelse
Bifogad poster i samband med utskickad kallelse:

3 respondenter

Telefonnummerlista till patienter som

vid ett eller flera tillfallen uteblivit

Ett erbjudande om att beratta om sin upplevelse av

varden skickades ut som sms till drygt 40 personer.

SMS-utskick baserat pa listan fran Ortopeden i Lund

genererade: 5 respondenter

Foreningslivet

Poster skickades ut genom Mag- och tarmforbundet,
HOBS (Halsa oberoende av storlek) och Unga
Allergiker. Genom Fdreningen Mag- och tarmforbundet

genererades: 1 respondent

Intern rekrytering:

Personlig kontakt genererade : 1 respondent
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Beskrivande poster
En poster togs fram for att lattare

kunna na ut till foraldrar och barn
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Respondenter

Vi har utfort 15 semistrukturerade djupintervjuer med personer som kommer
fran olika platser i Skane. Gemensamt ar att de vid ett eller flera tillfallen
sOokt och fatt vard inom Region Skane. Flera av de som intervjuats har vid ett
eller flera tillfallen ocksa uteblivit fran ett vardbesdk. Tva olika samtalsguider
anvandes, en for barn och en for foraldrar. | de fall dar barn deltog vid
intervjun fick barnet borja med att beratta om sin upplevelse med egna ord
innan foraldern fick ge sin bild. | flera av fallen hjalptes foralder och barn at

att beratta. Samtliga djupintervjuer har genomforts digitalt.

Som komplement till djupintervjuerna har vi utfort kortintervjuer under tva
dagar i vantrummet pa Barn- och Ungdomsmedicinsk mottagning i
Landskrona. Totalt pratade vi med 21 foraldrar och deras barn (i de fall som

aldern gav oss mojlighet) vid detta tillfalle.
Ytterligare 3 kortintervjuer genomfordes vid en informationstraff om

obesitas pa Helsingborgs lasarett. Inbjudna till traffen var féraldrar vars barn

fatt remiss men som fortfarande vantar pa att fa obesitasvard.
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15 24

Djupintervjuer Kortintervjuer

| majoriteten av intervjuerna har

bade barn och foralder varit med

Geografisk spridning
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Rekryteringsprocessen och urval

En forutsattning for projektet var att na ut och fa barn och unga
med foraldrar att vilja beratta om sina upplevelser.

Rekrytering kraver tid, engagemang och ihardighet. Att fa en
foralder och ett barn att ga fran att kdnna sig lite intresserade till
att faktiskt ta sig tiden och delta i en intervju kraver mycket
arbete.

Vid samtliga kontakter kravdes det flera meddelanden for att
komma overens om en tid och for att sdkerstalla att barnet ville
och kunde vara med. Innan intervjun behovde ocksa ett samtycke
skrivas under. | samband med den digitala inbjudan bifogades en
"Att tanka pa text” for att bade foraldern och barnet skulle veta
vad de kunde forvanta sig och vilka forberedelser som kravdes for
att samtalet skulle bli sa bra som mojligt.

Intervjupersonerna fick sjalva valja tid och majoriteten av
intervjuerna har genomforts digitalt mellan kl 17-19 pa kvallen. De
barn, unga och foéraldrar som deltagit har fatt ersattning i form av

tva biobiljetter.
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Urval

Olika rekryteringsvagar leder till olika urval. Trots att vi
forsokt na ut brett och varit flexibla sa ar det viktigt att
poangtera att vi framst pratat med foraldrar som pa
ett eller annat satt ar resursstarka.

Aven om flera av féraldrarna har uteblivit vid ett eller
flera tillfallen sa har vi inte tillrackligt med
representation kopplat till uteblivande bland de
foraldrar som tar litet eller inget ansvar for att stotta
sina barn i motet med varden. Alltsa de foraldrar som
kanske inte alls dyker upp med sina barn eller som
frekvent prioriterar annat och bokar om sina tider.
Daremot har vi traffat flera foraldrar som kant eller

kdnner en hoppléshet och trotthet i motet med varden.
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Interaktivt material for att kunna

prata med barn och unga

Symboler och fragor skrevs ut och
placerades pa en mobil tavla i
vantrummet i Landskrona.
Fragorna baserades bland annat pa
insikter fran djupintervjuerna for
att kunna uppna mattnad i tidigare

material.
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BARN & UNGA
SOM MALGRUPP




Barn och unga moter varden i
samspel med foralder eller
vardnadshavare

Utmarkande for malgruppen barn och unga ar att de i stor
utstrackning inte skoter kontakten med varden sjalva utan behover
och vill ha mycket hjalp och stéttning fran sina foraldrar. Kontakten
med varden sker i ett samspel och samarbete mellan barnet och

hens foraldrar.

Detta samspel ar nagot vi behover férsta och ta hansyn till vid
utformandet av alla vardtjanster och I6sningar for barn och unga.

Inte minst nar vi tittar pa faktorer som kan paverka uteblivandet.

Det ar inte barnet som uteblir utan foraldrarna.
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“Jobbar man med vuxna kanske man struntar i det
har och tanker att ja ja det ar deras eget ansvar.
Bokar de av en tid och inte bokar en ny sa ar det
tough luck sa, men pa barn ar det lite mer kuddar och
bomull runt barnen for att man vill att de ska ha det
bra. Vilket man kanske inte har for vuxna. For det ar
ju inte barnen som uteblir, det ar ju faktiskt

foraldrarna. Och det ar viktigt att veta.”

Uroterapeut & barnsjukskoterska, SUS

"Hur brukar det ga till nar du ska till sjukhuset?

- Jag vet inte (Tittar pa mamma)
(Mamma) Du far en kallelse

- Det ar du som skoter det”
Pojke, 10 ar

“Det hade varit bra om bada foraldrarna far notiser till

|"

telefonen for bada barnen sa att bada kan ha kol

Separerad foralder till 10-aring




“Hur visste du vad som skulle handa?
- Att jag skulle gbra dvningar

(Mamma) Det var mest jag som hade kontakt och sen
formedlade jag den till dig "

Mamma och 13-arig dotter

“ - Va, kan du inte logga in pa mig nu!? Nej, alltsa jag
klarar inte av att ta hand om mig sjalv, det gar inte.

(Mamma) - Det behdver du inte alskling

- Jag kan inte titta pa mina lakarbesok, det blir for
svart. Jag forstar knappt hur man bestaller saker
online. Att pilla med det har verkar annu jobbigare.”

Driven 15-arig flicka i dialog med sin mamma

“Vad tanker du ar skillnaden nar mamma ar med?
- Det vet jag inte, jag har aldrig varit pa nagot sjalv

Om du gissar

- Det hade val varit att jag hade behdévt halla koll pa
mer saker”

Pojke, 15 ar

“Jag hade kunnat ga sjalv, men det ar nog
bast att ha med mamma”

Pojke, 14 ar

Foralderns roll ar jatteviktig for

ungas mojlighet till forberedelse,
forstaelse och upplevelse

Barn och unga ar extra utsatta och sarbara nar de ar sjuka och vi
har sett att majoriteten vill ha hjalp av sina foraldrar i kontakten
med varden, dven nar de kommit upp i tonaren. Ju mer foraldrarna
skoter och stottar desto battre verkar det vara, sett utifran barnets

perspektiv, aven om barnet ar driftigt och handlingskraftigt i ovrigt.

Foraldern behovs for att skapa trygghet och tillit, dversatta saker
och gora dem begripliga, samt for att forbereda barnet utifran vad

som ar viktigt for det specifika barnet.

| den har situationen ar ocksa foraldrarna utsatta och sarbara. De ar
beroende av varden for att hjalpa sitt barn. De kommer till varden
med det dyrbaraste de har och behdéver mer eller mindre hjalp i sitt

foraldraskap i denna utsatta situationen.
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Foraldrar behover mer eller mindre
stottning for att skapa en positiv
vardupplevelse for sina barn

Vi har sett att alla foraldrar gor sitt basta for att skapa en sa bra
upplevelse som mojligt for sina barn och att foralderns beteende
och formaga har en stor paverkan pa barnets helhetsupplevelse
vid kontakten med varden.

Givet situation och kontext kan det vara enklare eller svarare for
foraldern att géra vad som kravs for att forbereda barnet,
kommunicera vad som ska handa och skapa en bra vardupplevelse
for barnet. Har blir det viktigt att system och processer
kompenserar for en eventuellt bristande foraldraférmaga i en
specifik situation sa att varden blir sa jamlik som maijligt for alla
barn och unga.
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“Vi brukar alltid forbereda B sa att han vet att vi ska ga
dit. Och cirka en vecka innan sa maste han l[dmna
blodprov och avféringsprov. Och det brukar vi saklart

ocksa forbereda honom pa. Forr har vi tagit

Emblasalva, men inte langre. Han tycker nastan det ar
varre med salva an med prover.”

Mamma till 14-arig son

"Jag vet faktiskt inte riktigt vad som ska handa, men det

ar inte superviktigt sa lange de inte ska ge en spruta”

Mamma till 2-arig dotter

"Vet du hur det ska ga till nar de tar de olika proverna?
- Nej

Nar far du veta nar du ska gora det?

- Nar mamma sager till att det ar dags.

Da brukar hon saga till vad jag ska gora.”

Pojke, 9 ar




Mamma tar i regel mycket storre
ansvar for barnets vard an vad

pappa gor

Var research har visat att det till 6vervdgande del &r mamma som
ansvarar for kontakten med varden och planeringen kring
vardbesoken. Det &r mamman som hanterar kallelsen, planerar in
eller ombokar. Mamman kontaktar varden med fragor och gar till
stor del pa vardbesdken. Hur ansvarsférdelningen ser ut for

behandlingen i dvrigt, vid exempelvis medicinering, vet vi inte.

Vad som ligger bakom fdérdelningen kan variera. Det kan vara av
vana eller att mamman har en bild av att pappan inte skoter det lika
bra. Vi kan se att det finns en forestallning att pappor inte kan
aterge besoket med de detaljer som mammor verkar behova for att

kanna sig trygga i situationen.

Har behovs eftertanke och Iésningar kring hur samspelet mellan
foraldrarna kan bli mer jamlikt sa att bada foraldrarna har

mojligheten att bidra och vara involverade.
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“Hur brukar samspelet se ut mellan er foraldrar?

- Det ar alltid jag som aker med pa besdken. Och sen
ar mannen behjalplig med skjuts in om det behovs.
Men det ar jag som ar med pa sjukhuset och det ar jag
som roddar med allt runt omkring. Men annars lever vi
i gemensamt hushall, men skolkontakt och folja med

ansvarar jag for.
Hur kommer det sig tror du?

- Det ar nog sa i familjen. Det ar jag som har skolbiten

och dom bitarna mest. Plus att han har ett jobb som

gor det svarare att komma ifran.”

Mamma till 10-arig son




“Hade du fragat min fru hade nog hon haft mer koll."

Pappa till 4-arig son

"Det enda jag vet ar att, om du vill ha mer kompetent

kunskap sa kan jag kalla in henne."”

Pappa till 10-arig son

"Han har ju lite svart att aterberatta saker sa att jag ar

lite mer verbal sa det ar lika bra att jag tar det sjalv
liksom."

Mamma till 9-arig dotter

“Hur har du och din partner tankt kring samspelet mellan

er?

- Pappan far ta de besoken dar det inte géaller nagonting
som besOk dar man vager och mater. Nar det kommer till
att man maste ha information sa litar jag inte pa det

riktigt...Jag tanker att det gar i generationer. Kommer en
man hem fran doktorn och man undrar vad dom har sagt

sa (Imiterar en man) “Ja jag vet inte riktigt”

Mamma 15-arig son



Sa mSpe|et me”an Se pa e rade “Jo, pappan far aldrig nagon information. Det ar bara
féréldrar kan fOrenklaS jag som hanterar det. Sa det ar kanske sa att han har

nagot att sdga om det. Men han litar val pa att jag delar

den informationen. Men hon ar skriven hos mig och

Vi har sett att samspelet mellan féraldrar i allmanhet och spenderar nastan 99% av sin tid hos mig. Sa det blir sa

separerade foraldrar i synnerhet férsvaras av att det inte finns stod att det jag tar och driver de fragorna sa att séga.”

| dagens system for att lagga in flera telefonnummer och adresser. Separerad mamma till 15-8rig dotter

Manga barn lever ett “varannan vecka liv" dar det underlattar bade
for barnen och foéraldrarna om samma information kommuniceras
till bada foraldrarna, sa att inga viktiga aktiviteter faller mellan " Jag ar inte sa jatteinsatt, sa jag maste bolla lite med
stolarna. Ett system som tar hojd for olika typer av deras mamma”

familjekonstellationer skulle bidra till en mer jamlik vard for alla

"Vi skilde oss for ca ett ar sedan och jag forsoker satta

rn, aven de som har separerade foraldrar. C . .
barn, P mig in i hennes rutiner

Pappa till 6-arig son
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Barnets upplevelse paverkas av foralderns beteende |
kontakten med varden, kombinerat med foraldratypen

Foraldrarnas beteende i kontakten med varden paverkar barnets och kontext.

upplevelse. En féralder kan ha olika beteende baserat pa situation Vi har sett att det inte bara &r det beteendet som paverkar

och kontext och en forstaelse for olika beteende kan hjalpa till upplevelsen utan ven vilken foraldratyp som féraldern &r mot

och underlatta arbetet att hitta och skapa losningar som passar barnet. De har tva faktorerna kombinerat har stor inverkan pa

alla typer. Beteendet kan ocksa forandras under vardprocessen barnets upplevelse vid vardbeséken.

och samma foralder kan ha olika beteenden beroende pa situation
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Barnets upplevelse paverkas av foralderns beteende
kombinerat med foraldratypen
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Foralderns
beteende |
motet med
varden

Livspusslaren

Forutsatter att
tiden for besoket
inte kommer att
passa. Behover
kunna ta med
flera av sina barn
for att kunna ga
till besoket.

Den angsliga

Kanner stor oro
infor att barnet ar
sjukt.

Vill ha mansklig
kontakt och svar

pa fragor sa snabbt
som maojligt.

Krigar for vard, ska
in och vara kvar i
rullorna.
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Den rationella

Har erfarenhet
av varden.
Foljer rutiner
och strukturer.
Foljer processen
utan féljdfragor
forutsatt att
fortroende

etablerats.

Den
misstanksamma

Har insyn i varden,
daliga erfarenheter
eller fordomar for
organisationen och
tror att det kan
finnas anledning
att vara

misstanksam..

Den uppgivna

Ingen lyssnar
pa mig jag orkar

inte langre.
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'N nte lika mycket eftersom mina barn ar lite aldre,
men jag vet att det var en tid nar den aldsta var 2-3 och den
minsta var bebis. Da gar de oftare och da kadnde jag att det har
funkar inte heller och da jobbade jag ocksa och da fick man
trolla lite. Men nu hander det inte lika ofta och nu ar jag ju
hemma foraldraledig med gravidpenning och har mer tid. Men
jag vet att nar barnen var sma och jag jobbade och min sambo

pluggade da var det ofta som vi fick ringa och boka om tiden.”

Livspusslaren

"Jag kommer att ringa alla sjukhus tills dess jag far

vard, Jag far ta att vara den jobbiga foraldern.”

Den angsliga



"'-=“ycker —=--anligen att vi fick en bra genomgang av de dar

stegen. Sa man kan saga att allt har gatt enligt planen.”

Den rationella

"Ja, men jag tycker om att vara palast. Och om det ar nagot som
jag inte forstar sa brukar jag fraga vad det betyder. For att ju mer
du fragar desto battre ar det for dig och det galler mina barn
ocksa sa klart. Och sa fick jag ratt svar. Ibland brukar de fraga,
du undrar ju sa mycket. Och ja bara “ja, for jag har hort att
varden har blivit samre och det ar inte mot dig, utan att det ar
bra att veta mycket saker inom omradet” Och jag ar nyfiken sa
klart! Det ar fran person till person, men det ar sa som jag kanner
mig trygg nar det galler mina barn eller mig sjalv. Jag vill planera

| forvag och kanna till mina rattigheter.”

Den misstanksamma

"- Ja den dar frasen, att man maste vara frisk for att orka vara
sjuk, den ar klockren. Och den stammer in pa alla. Nar vi borjade
sa var jag inte uppgiven, men jag kom ganska snabbt till den
kédnslan. Det rackte att jag hade varit hos tandlakaren tre ganger
och vardcentralen tre ganger. Och sen nar vi blev hemskickade
fran barn. Men jag hade redan fran bérjan bestamt mig for att
det har haller inte.

Har ni fatt stod i processen?

- Nej inte egentligen om man ska tanka efter.”

Den uppgivna



Foraldratyp

/ N
[ ) o0 o
| forhallande
Samordnaren Avlastar
till barnet |
Har barn med flera olika Tar det stora ansvaret.
diagnoser. Ansvarar for Skyddar och avlastar
logistik och hanterar barnet s& mycket det
olika kontakter och gar.
aktiviteter med varden.
N RN
~ N [

Delat ansvar Racker inte till

Férdelar och skjuter Saknar resurser eller

over ansvar till barnet. ork. Kan bero pa egen

Ommar for att géra diagnos, stress, brist pa

barnet delaktigt och tid eller pa tidigare

ansvarstagande erfarenhet av att inte

ha fatt gehor.
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"Men nu har jag ju haft sjuka barn sedan dom féddes i princip,
bada mina, sa att jag kanske ar lite van ocksa vid olika grejer.

Hans storebrdder har ju ocksa varit sjuka.”
Samordnaren

"Hur har du tankt kring att V ska ta lite mer ansvar for sina
besok?

- Jo men jag har val kant att detta ar en del av var vardag och en
del av var rutin och de fallen sa tycker jag att det ar nagot som
man Ovar pa sjalv. Likadant som att kunna checka in pa sjukhuset
sjalv och att komma ihag sitt personnummer och kunna ta den
kontakten sjalv. Jag har ju varit med, men de sista aren sa har ni

fatt Ova pa att gora det sjalva.

Delat ansvar

"Vad ar det som gor att du sjalv tar ett stort ansvar att forklara
for M vad som ska handa?

- For det ar ju inte tydligt. Nar de forklarar for M pa besdket sa ar
det ett hyfsat svart sprak for en ungdom. Och sa ar man oftast
lite nervis och da brukar man inte héra. Sen vet jag inte om jag
tar en FOR stor roll och du slappnar av fér mycket

(Barnet) Skakar pa huvudet

- For man curlar ju lite.

Avlastar

"Det ar svart att prata om detta amnet for mig.

Det ar bra att vi ar manga vuxna som tjatar."”

Racker inte till



UTEBLIVANDE




7 omraden som paverkar barn och ungas
uteblivande vid vardbesoket

Vi har identifierat ett antal omraden som paverkar barn och ungas vardbesdket. Det som utmarker malgruppen barn och unga fran

uteblivande vid vardbesdket. Flera av omradena lyfts i tidigare ovriga beror samspelet mellan féraldern, barnet och varden vilket

research och visar sig ha paverkan generellt vid uppslutningen till bidrar med ytterligare en dimension att ta hansyn till.

e Plats och avstand

O
Qc
6:> e Besoket levd
j f) e Enkel av- och ombokning e Paminnelse och tajming U =SORSLS DppIevEs

o betydelse
e Ledtid fran remiss/senaste , e Patientens engagemang
.  OQOlika processer o
besok till kallelse och motivation
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Plats och avstand spelar roll

Manga barn behoéver aka langt till ett sjukhus pa annan ort for att fa
behandling. Oavsett vilken beteendetyp man tillhér kan det kannas
bade stressigt och svart att fa till logistiken. Det kan ocksa vara
svart att forsta varfér man behover aka langt till nagot som
uppfattas som ett rutinbesdk och som man tanker att narmaste

sjukhus borde kunna hantera.

Det kan ocksa bli problem med att hitta till platsen for bestket om
den exempelvis ar flyttad pga av ombyggnation eller om den ligger

utanfor sjukhusets huvudbyggnad.

Har finns det mdjlighet att underlatta med kartor for att gora det
enklare att hitta till platsen. Det ar ocksa en fordel att informera om
varfor laget ser ut som det gor nar patienter behéver aka langt och
informera om vilken hjalp som kan erbjudas for att |6sa det

logistiska.
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* Mina svarforaldrar korde oss varje vecka, nastan.
De korde fran Falsterbo och hamtade upp oss i
Malmo och korde oss till Lund. Vantade utanfor och

sen korde de hem oss. Det var jatteskdont. Nagon

gang nar jag hade uppfdljning sa tog jag taget och

sen sparvagn och det var jattesmidigt, det var det.
Men dar nar hon var en vecka gammal sa vagar man

ju inte det."

Mamma till 6 manaders dotter




g minns faktiskt den gangen, for da tog vi en taxi och da
2 vi faktiskt i Trelleborg. For jag var sa nervos for att inte
hitta dit. Och nu sa kom vi ratt direkt. Taxichaufférerna har ju
stenkoll, de kor dar hela tiden. Men det var bara forsta gangen,
sen fick jag klara mig sjalv.”

Mamma till 4-arig dotter

“Nu ligger denna delen lite utanfor, mot
Mobiliahallet. Sa det ar inte inne i
sjukhusdelen. Men som jag forstar ska det
flytta ner i omradet. Det ar ju lite bokigt att

det ligger utanfor.”

Mamma till 7-arig son



>

Enkel av- och ombokning <
ar av betydelse

Det ar ett hinder for manga att besdket i manga fall inte gar att av-
eller omboka direkt nar kallelsen kommer. Ofta behdver man vanta
med att omboka till en anvisad telefontid som kan vara flera dagar
senare. Dessutom kan det vara svart att ringa och omboka den
anvisade telefontiden om man t.ex. inte har ett flexibelt jobb och
kan komma ifran just da. Detta gor att ombokningen latt kan
glémmas bort anda fram till dess att SMS-paminnelsen kommer

och da kan det vara for sent att omboka.

Det borde vara majligt for patienten att agera pa kallelsen direkt

nar den kommer for att underlatta att ombokningen blir av.
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“Jag tycker att det funkar att ringa till sjukhuset, men har
de telefontid till exempel klockan 10:00 sa ar det |att att
glémma. Jag jobbar inom forskola sa det ar svart att ga
undan och ringa just da.”

Mamma till 2-arig dotter

“Det gar bara att avboka via 1177 men jag kan inte

omboka da, da maste jag ringa”

Mamma till 9-arig son

“Till urologen i Lund av-/ombokar vi via meddelande
1177. De har bara telefonsvarare och inte telefontid
och da ar meddelande battre. Har i Landskrona

ringer vi vid telefontid och av-ombokar”

Mamma och pappa till 10-arig son




Ledtid fran remiss/
senaste besok till kallelse
har en paverkan

Vi har sett att ledtiden fran remiss/senaste besok till dess att
kallelsen kommer signalerar vikten av beséket. Ar ledtiden kort &r
besoket bradskande vilket da ger patienten en uppfattning om att
det ar viktigt. Upplevs ledtiden istallet [ang signalerar det att
patienten inte ar i sa stort behov av besdket och da ar det lattare
att besoket prioriteras ner eller gloms bort.

Patienten och foraldrarna kan ocksa tappa ocksa motivationen om
ledtiden fran remissen/senaste besoket till kallelsen kommer drar
ut pa tiden. Upplevelsen ar att det ar nagot som de inte kan
paverka vilket forstarker kdnslan av uppgivenhet.

Om patienten far en aterkoppling med jdmna intervall sa kan de
kanna sig lugna med att de fortfarande har kvar sin plats i kdn och
att de kommer fa hjalp. En regelbunden aterkoppling kan ocksa
oppna upp for att de som upplever att besvar eller symptom
forsvunnit avbokar istallet for att utebli.
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"Jag vet inte riktig varfor vi ska komma idag,

kanske ar det for att min son var sjuk i somras,

men jag ar inte saker”

Mamma till 5-arig son

"Jag ringde till sjukhuset nar vantetiden
passerat de 90 dagarna, vi tolkade det som
att det skulle vara ett medicinskt besdk, men
nu forstar vi att det mest handlar om en

livsstilsforandring”

Mamma till 5-arig son

"Det kommer ibland en kallelse 18 manader

senare som man inte vet vad den ar till for.”

Mamma med flera barn




Paminnelse och
tajming spelar roll

Att fa en paminnelse 48 timmar innan besoket ar uppskattat. Det
blir bade en paminnelse och en bekraftelse pa att besoket ar
inbokat.

Manga lyfter att de garna skulle fa fler paminnelser och vid tider
som gor det enklare for dem att agera om de har glomt bort
besoket. Det ar inte alltid mojligt att boka om besoket 48 timmar
innan eller sa kan det vara svart att avboka andra saker med sa kort

varsel for att frigora tid for att ga pa besoket.

Vi har ocksa sett att manga vi pratat med inte alltid far SMS-
paminnelsen. Nagon namner att det kan kanske var nagot fel med
numret, medan andra sager att de har fatt den ibland men inte
alltid. Orsakerna kan variera, men utifran verksamhetens perspektiv
namns t.ex. att det inte ar en sjalvklarhet att mobilnummer finns

tillgangligt och att det ar |att att missa att fylla i "sms-rutan”.
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“ Jag far SMS tva dagar innan och det ar ganska
bra. Aven om man skriver upp det s& ar det 4nd4

bra med SMS-paminnelse tycker jag.”
Pappa till 6-arig son

“ Garna sa manga paminnelser som mojligt och

garna pa sondagen nar man planerar sin vecka"
Pappa till 9-arig son

“ Paminnelsen tycker jag spelar stor roll. Som sagt jag
har tre barn, det ar mycket logistik pa schemat och
allt som ska hinnas med och kommas ihag. Sa det blir

ju verkligen en bra paminnelse att fa den

pdminnelsen. Aven om man har skrivit upp det p4 sin

mobil och har det pa en tavla eller sa sa blir det en
dubbel paminnelse och det kan behévas om man ar

stressad smabarnsforalder..”

Mamma till en 1-arig dotter

“ Den har gangen har vi inte fatt paminnelse,

men det brukar vi fa och det funkar bra!”

Mamma till 4-arig dotter




Patientens engagemang
och motivation ar viktig

Att barnet och foéraldrarna inte kommer till bestket kan bero pa
deras motivation. Barnet eller foraldrarna kan av olika anledningar
kanna sig omotiverade att fortsatta behandlingen. Det kan handla
om foralderns férmaga att planera och genomféra besdket men

ocksa bottna i en uppgivenhet av att inte fa gehor eller den hjalp

man behover.

Denna uppgivenhet ar nagot vi har sett i gruppen som har barn
som behandlas for obesitas. De ar motiverade och vill utfora
behandlingen men mots av en otydlig och i vissa fall bristfallig
behandlingsprocess dar de inte vet vad nasta steg ar och nar de
kommer att fa hjalp. Detta ger en kadnsla av hoppléshet som i sin tur

har sin paverkan pa motivationen och engagemanget.
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* FOrsta besoket ar avgoérande for honom.

Det ar ju viktigt att bygga en relation med

fortroende. Om det blir pekpinne eller nagot

som inte kanns bra vill han kanske inte
komma tillbaka."”

Pappa om sonen efter obesitas forelasning




OC

Besokets upplevda
betydelse paverkar

Vi har pratat med patienter som inte riktigt forstar pa vilket satt
vardbesoket som deras barn kallats till ar viktigt. Det kan handla om
olika saker som att besvaren har forsvunnit och att barnet upplevs
friskt, eller sa har man fatt hjalp pa annat hall via en sjukgymnast
som ar tranare eller privat vardkontakt och darfor inte ser behovet av

besoket langre.

For att fa en hog uppslutning och for att kunna avsluta rutinprocesser
sa behover foraldrarna informeras och forsta varfor besoket ar viktigt

aven om barnet inte har symptom eller upplever besvar.
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"Och sen sa de att “ni behdver komma in for
justering” och det var, nu sager jag, ett
jattemeningslost besok, eftersom vi fick ta oss

hela vagen fran Malmo till Lund och det var kaos

och hon var helt nyklackt.”

Mamma 6-manaders dotter

"Efter besoket, hur visste du om du behovde gora
nagot mer eller om du skulle komma tillbaka?

- Nej, jag fick ingenting. De sa ingenting, jag fick
ingen rehab. Inga dvningar som jag skulle gora
eller 6va pa. Jag fick ingen hjalp med vad jag
skulle gora efterat. Men vi hade varit hos en

(privat) rehabvard innan.”
Flicka, 15 ar




Sen har vi varit lite i Lund och sa och da haller vi ju
hellre kontakt med de pa hemmaplan.

Nagra ganger har vi fatt be om att fa flytta dver till
Kristianstad och det hade val varit skont om det
skett automatiskt. Det blir ju oroligt om man ska ta
sig till Lund bara for ett litet besdk. Och ibland har
jag ifragasatt det och fatt en telefontid istallet och
da har det ju inte varit nagon anledning for oss att
asa oss hela vagen dit. Da hade man blivit valdigt
besviken om man hade gjort det. Om det tagit fem
minuter. Sa sa nara som mojligt for att det ska bli
bra for oss.

Mamma till 14-arig son



Olika processer forsvarar

Det finns inte en dvergripande arbetsprocess for att kommunicera
med foraldrar, barn och unga, vilket leder till att varje enskild
verksamhet sjalva behover utarbeta de arbetssatt och processer
som de tror fungerar bast. Av- och ombokning, hur patienter och
deras foraldrar kommunicerar med varden, hur kallelsen skickas
och hur lang tid det tar innan patienterna far svar fungerar olika

inom olika verksamheter.

Detta gor det svart for patienter att lara sig och halla koll pa hur
saker fungerar i kontakt med varden sarskilt om féraldrarna har

dialog med olika vardkontakter.
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* Skickar ni aven meddelande till andra?
(Far vard pa flera stallen)
- Nej, det gar bara till till dom i Malmé.”

Mamma till 15-arig son

"Vad ar det som gor att du hellre skriver ett
meddelande an att ringa?

- Slippa telefontider och telefonkd och jag ville
komma i kontakt med en barnmorska som inte var
min och det kunde jag gora genom 1177. Annars har vi
nagon form av chattfunktion men nu ville jag héra av
mig till en sarskild.

Anvande du meddelandefunktionen nar du var pa

ortopeden?

- Nej det gjorde jag inte, jag tankte inte ens pa att jag

kunde det. Jag vet inte ens om jag kunde ha gjort det.

Vi kanske kunde ha gjort det.”

Mamma till 6-manaders dotter




Flexiblare oppettider

Tidigare studier har visat att antalet uteblivha vardbesdk kan
minska om det finns attraktiva tider som exempelvis tidigt pa
morgonen eller senare eftermiddag/kvall, som passar patienter och
foraldrar i storre utstrackning. Detta har inte visat sig vara en viktig
faktor i det researcharbete som vi har gjort. Vi tror att detta beror
pa det namnda samspelet mellan barn & unga och deras foraldrar,
men det kan ocksa bero pa att vi i hog utstrackning pratat med

foraldrar som ar engagerade i sina barns vard.

Vi har sett att de har foraldrarna i stor utstrackning ar glada for att
fa en tid och anpassar sina 6vriga aktiviteter efter den tiden. | sin
upptagna vardag ser foraldrarna till och med besdket som en
godtagbar anledning att avboka annat och ta sig tid med sitt barn.
Flera foraldrar beskriver aven att de har flexibla arbeten vilket

underlattar mojligheten till att kunna anpassa sig.
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“ Vilken skillnad hade det gjort for er om ni hade fatt
valja tider?

Ingen tror jag, det ar alltid nagot som man far boka
om anda. Vi har istallet bokat om andra grejer, for att
det var prioriterat att fa det gjort. Vi har varit glada
att vi fatt tider.”

Mamma till 12-arig dotter

Jag tanker ocksa att ni varit talmodiga och tagit er till

flera olika platser?
Ja men det har varit lite som egen-tid for oss, fika pa

vagen. Det blir en grej som vi gjort tillsammans.

Mamma till 13-arig dotter

" Det ar viktigt att komma pa tiden.

Sjukhuset valjer den tid som passar bast”.

Mamma till snart 13-arig son




Flexiblare oppettider en
vattendelare

Verksamheten har en mer nyanserad bild gallande flexibla 6ppettider
an den bild vi fatt i var research. De pratar med manga foraldrar som
visar valdigt lite forstaelse for sjukhusets begransade mojlighet att
erbjuda tider som passar alla och moter ocksa de foraldrar som inte
prioriterar sina barns vardbesok framfor tillexempel sitt arbete. For
den har gruppen av foéraldrar ar den forsta tiden pa morgonen och

eftermiddagstiderna efter klockan 14 det enda tankbara alternativet.

Vi kan se att det finns initiativ inom verksamheten att vilja anpassa
besbkstiderna for att ga foraldrar tillmotes, men att dessa initiativ till

forandring langt ifran stods av alla inom verksamheten.
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"Jag tror inte bara att det ar av ondo, eller av
arrogans att folk avbokar eller uteblir, for vi har en
annan tillvaro. Sen ar det ju vissa som avbokar
hela tiden, och da behover man vara lite vaksam
pa det.”

Vardanstalld, november 2023

“ Foraldrar visar valdigt lite forstaelse”

Vardanstalld, november 2023

Det ar sallan som tiderna passar, det ar absolut
inte prioriterat. Man ringer och sager att man

jobbar
Vardanstalld, november 2023




"Den sista tiden ar kvart over tva till tre och det ar en
sadan sak som jag forsokt trycka pa. Vi har skolplikt, men
man har alltid ratt att aka till ett sjukhusbestk. Men manga
barn har hoga krav pa sig fran skolan. Och jag tror att en
av anledningarna till att vi har sa manga avbokningar
handlar om att man inte erbjuder tider som passar

vardagen for manniskor. Vi har en annan tillvaro idag.”
Vardanstalld, november 2023

Man vill inte ens lyfta fragan ochldet tycker jag|ar synd, Fér Man tittar inte utat. Eller gor en marknadsundersdkning.

det hade nog varit véart mycket att kunna jobba pé ett annat Jag tror man behover jobba mycket mer med det.

satt. Men sjukvarden ar fyrkantig och den ar svar att forandra. Typ som detta.

. . Vardanstalld, oktober 2023
Vardanstalld, oktober 2023



Avgift vid uteblivande har inte varit
en framtradande faktor

| var research har avgiften inte visat sig vara en faktor med stor
effekt pa uteblivandet av barn och unga. Eftersom verksamheten
har lyft fragan om avgift har vi forsokt fa fram relevant statistik
fran andra regioner for att fa fler insikter. Vi har varit i kontakt med
VGR och Kronoberg som bada avgiftsbelagger barns uteblivna
vardbesok, men tyvarr ar den datan som finns att tillga inte

tillrackligt underlag for att kunna dra nagra slutsatser.

1)
il
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UPPLEVELSEN



Omraden som har en
betydande paverkan pa upplevelsen

Utifran kundresan och intervjuer med verksamheten har vi
identifierat 8 omraden som vi dels kan se har stor paverkan pa den
totala upplevelsen av vardbesoket och dar det dels finns stort

utrymme till forbattring.

* Ett manskligt bemodtande kan kompensera for mycket
e Kallelsen

 Samspelet mellan det verbala/digitala och fysiska

o 1177
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Vikten av ett manskligt bemotande



Ett manskligt bemotande
kan kompensera for mycket

Vi kan se att vardpersonalens bemdtande mot bade foraldrar och
barn, i den utsatta situationen som de befinner sig i nar de soker
vard, har spelat en stor roll for den totala upplevelsen. Det fina
bemaotandet spelar inte bara stor roll for upplevelsen utan kan och
kompensera for t.ex. langa vantetider och kanslan av att inte ha
blivit lyssnad eller trodd pa vid ett tidigare tillfalle. Ett fint
bemotande vager alltsa upp for andra saker som barn eller foraldrar

inte ar nojda i kontakt med varden.

Det manskliga bemotande handlar dels om hur patienterna
valkomnas nar de kommer till sjukhuset och dels av kdnslan att bli
sedda och horda under besdken. Personalens formaga att prata
direkt till barnet och anpassa kommunikationen beroende pa om de
pratar till barnet eller den vuxna lyfts ocksa som nagot vardefullt

och positivt.
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"Det ar tre lakare som jag hyllar. Personen som la

handen pa mitt kna som sa, jag slapper inte er. Och
lakaren som ar i Malmo ar helt enastaende. Och da
far man upp tron att varden i Sverige ar fantastisk, du

ska bara orka kdmpa sjalv. Hittar du ratt fran borjan,

ja grattis. Det finns manga som &ar fantastiska, men

det finns lika manga som inte ar fantastiska. "

Mamma till 15-arig son

“Ja, hade det inte varit for henne (en sjukskoterska) sa
hade jag inte varit glad. Och da kanske jag hade kommit

hem och inte varit positiv alls.”

Pojke, 9 ar

“Alltsa jag tyckte att det var jattebra. De var roliga! Och
man behovde inte vara radd att jag skulle behdva ha mitt
gips langre. De var trevliga och bra. Det var kul!"

Flicka, 15 ar




= ' De forstod att det var viktigt att gipset kom av
N, le resa. De var inkannande. Det var valdigt fint

Prataac 1l om det om detta redan pa akuten da?

(Mamma) - Ja alla var riktigt engagerade

(Dotter) - Ja han doktorn hade en dotter som var

cheerleader sa han forstod. "

Mamma till 15-arig dotter

"Jag tror nog att alla svenskar tycker att de som
arbetar inom varden ar hjaltar. (...) De gor verkligen en
anstrangning. Den har skoterskan till exempel, jag
undrar ju vilken dag hon kommer do helt enkelt. For
det var helt bananans dar. Lopande band hela tiden
hela tiden.

Pappa till 10-arig son



CUEIEER



Kallelsens betydelse

Kallelsen fyller en viktig roll for att kunna planera in och forbereda
infor besoket. Vi kan se att olika information ar viktig vid olika
tillfallen. Det man tittar efter forst ar tid och datum for att stamma

av mot kalendern.

| andra hand tittar man pa vem man ska traffa, platsen, vad det
galler och hur eller om man behdver géra nagra forberedelser. For
en positiv vardupplevelse ar det bra om kallelsen beskriver varfor
besoket ar viktigt och vad som kommer handa under besdket.
Denna informationen ar ocksa viktigt for att motivera besoket och

skapa engagemang.
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“Tid och datum ar viktigast och nu ocksa vem den ar
till nar jag har X. Men tid och datum, det ar det forsta.

Och sen vad det ror sig om och vem man ska till"

“Vilken information ar viktigast for dig, vad letar
du efter?

- Vem jag ska traffa och nar jag ska vara dar,

vilken vaning och var jag ska vara och lite sant.

Var i kallelsen hittar du information om varfor du
ska komma pa besoket?
- Det vet jag inte riktigt. "

Flicka, 16 ar




"Vilken skillnad gor det for dig att fa en papperskallelse
jamfort med en digital kallelse?

(o) °
Ka”elsen SOm pamlnnelse Att jag kan ha den pa mitt kylskap. Det kan jag inte om
jag har den i telefonen. Men samtidigt, om jag far den

digitalt i telefonen sa kanske jag kan fa paminnelser
Manga uppskattar papperskallelsen i kombination med den digitala och sa? Men jag vet inte, det ar ratt skont att ha den

kallelsen och att f& paminnelser digitalt. Vi kan se att pa kylskapet. Men det kanske ocksa &r en vanesak?”
papperskallelsen i manga fall fungerar som den standiga

paminnelsen nar den sitter uppsatt pa kylskapet eller ligger i hogen

med viktiga papper. Den digitala kallelsen fyller mer en roll som den O (R0 el e G 2, [0y Sl e vl ik

tillfalliga paminnelsen da vi kan se att det ar vanligast att logga in information fran sjukhuset.

pa 1177 i samband med att man fatt en notifikation. - Alltsa, jag vill varna om miljon, men jag tycker att
papperskallelse funkar bra och jag tycker ocksa sms-
paminnelse ar bra. Sen ar det val bra att det kommer i

1177 for att det sparar papper. Men det ar lattare att ha

det sa att det kommer pa posten tycker jag. Dar ar jag

kanske lite gammalmodig.”
Mamma till 13-arig dotter
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Papperskallelsen som symbol

Manga tar med sig den fysiska kallelsen till besdken. Informationen
pa kallelsen anvands bland annat som en hjalp att hitta pa
sjukhusomradet. Vi kan ocksa se att de fa ungdomar som gar till
sitt besok sjalva tar med sig kallelsen i handen. Kallelsen blir,
forutom ett stod for att hitta, en form av trygghet och fysisk

symbol for sjukhusbesodket.
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"Har ni haft med kallelserna?

-Ja, sarskilt i Trelleborg for dar visste vi inte
alls var vi skulle. Da hade vid det for att hitta
ratt. Det ar ganska bra for att hitta ratt bland

alla block och sa.”
Mamma till 13-arig dotter

"Hur har du lart dig att hitta?

- Jag kommer ihag oftast. Redan forsta gangen

jag gick dit sa tankte jag pa det lite extra. Och
sa hade jag kallelsen med mig ocksa sa jag
visste var jag skulle om jag skulle glomma det
Brukar du ha kallelsen med dig?

- Ja oftast.”
Kille, 14 ar




Kallelsens utseende

Det finns ingen forvantan eller 6nskan om att kallelsen ska vara
tilltalande eller ha ett vanligt och varmt sprak sa lange det fysiska
bemodtandet ar varmt och manskligt. Daremot kan vi se att
informationen inte alltid ar 1att att forsta, i synnerhet for ett barn

eller ungdom. Har fyller foraldern en viktig roll som oversattare.

Det ar inte ovanligt att ytterligare information an den som finns pa
kallelsen efterfragas av foraldern. Har ser vi att en dialog med
mojlighet till fortydligande och foljdfragor skapar tydlighet, lugnar

och forbattrar upplevelsen.
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"Nar du forbereder X kan du anvanda
informationen i kallelsen for att forbereda honom?
- Na jag forklarar det nog pa ett annat satt,
forsoker vara mer pedagogisk kanske. Det ar ju lite

mer vuxensprak i kallelsen tycker jag.”

Mamma till 7-arig son

"Vad ar viktigt och vad kollar ni efter?

- Tid och plats, dag. Och sen ar det bra om man
behdver andra tiden. Det ar positivt att det star hur
man kan boka om. Jag vet inte. Jag ser inte hur
man skulle kunna hotta upp det har faktiskt. Det
ska ocksa vara ett seriost dokument, sa det ar val
helt okej att det ser lite trakigt ut.

(Mamman fragar barnet, hur skulle du vilja att det
sag ut, mer som en saljande reklam, doktor Jens
Nilsson poppar ut i ett frackt typsnitt)

- Nej for den har kallelsen kan ju vara till vad som

helst. Tank ett glatt typsnitt och sa manga farger

och sa ska du dit och kolla om du har cancer.

Jag vill hellre ha en serios lapp.”
Mamma till 15-arig dotter




"Sist fick vi att vi skulle till endokrin. Det visste vi inte ens vad
det var faktiskt. Det ordet hade vi inte hort innan. Och da fick
jag faktiskt ringa och jag ringde for han hade precis varit pa
sjukhuset och jag behdvde ta reda pa om det var ett annat
besok han ska pa nu. Sa jag kanske hade dnskat att det hade
varit lite tydligare. For det ar inte alls sakert att vi foraldrar har
stenkoll pa vad avdelningarna heter och de olika akommorna.”

Mamma till 14-arig son



Kallelsen utifran vardens
perspektiv

Under intervjuerna med vardpersonal blir det tydligt att de varnar
om att underlatta for patienterna och deras foraldrar. Ett satt att
gora det ar genom att gora ett utskick per kallelse dar provremiss
och Ovrig information ar inkluderad, nagot som dagens system med

automatiska utskick inte stodjer.

Vardpersonal upplever ocksa kallelsen som svar att dverblicka och
att spraket ar svart. De har en stark 6nskan om en forbattrad och
mer personlig kallelse med patientens basta i fokus. Upplevelsen
idag ar att det inte finns tillrackligt med fritextutrymme for att fa

med allt som upplevs vara viktigt infor ett besok.
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“Ska man skicka med grejor sa ska man nog skriva ut
kallelsen och skicka allt tilsammans. Jag tror de flesta
gor det”

Vardanstalld

“Det finns ont om plats for fritext. Nu far vi valja vad
vi ska ta med”
Vardanstalld




Kallelsen behover kunna anpassas

Pa grund av de har begransningarna sker handpalaggning utanfor
systemet. Nagot som tyvarr inte alltid gor kallelsen mer anvandbar
for foraldrar och patienter, utan som istallet kan gora upplevelsen ) N ) - .
C e . o , . “Det ar en handpalaggning som gor att vi far det som vi
mer spretig, forsamra sparbarheten och ta bort funktioner sasom vill. Det ar det som vi har som alternativ. Vi skriver ut
det automatiska utskicket av den digitala kallelsen som sker PDF och stryker under text pa.”

samtidigt som papperskallelsen skickas i systemet. Vardanstalld

Har lyfter vardpersonalen vikten av att med kallelsen kunna bifoga
provtagningsremisser, information om forberedelse, bildstod,
enkater som ska fyllas i innan vardbesdket osv samt utrymme for
fritext for att ta bort behovet av den handpalaggning som idag gors

utanfor systemet.
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Det verbala, digitala och fysiska
maste samspela



Samspelet mellan det verbala,
digitala och fysiska

Vi kan se att det finns ett behov att ett samspel mellan verbal,
digital och fysisk kommunikation. Behovet av detta samspel kan se
olika ut beroende pa beteendetyp. For den rationella kan det vara
tillrackligt med verbal fortroendeingivande information i ett
inledande skede. Den rationella ar narvarande vid besdket och
lagger informationen pa minnet vilket gor att hen inte behdéver
kompletterande information efter det. Till och med informationen

pa kallelsen far da liten betydelse.

For den angsliga som ar oroad och kanslomassigt paverkade
kommer den verbara informationen behdova komma att
kompletteras. Detta trots ett gott bemdtande som lamnar utrymme
for fragor eftersom den angsligas sinnestillstand begransar
mangden information som hen kan ta till sig vid tillfallet. Darfor
kommer den angsliga mest troligt behdva kompletterande dialog

med fragor, rad och stottning vid senare tillfallen.
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“Hur fick du reda pa att ni skulle till ortopeden i Lund?
- Ja nummer ett som jag sa sa namnde dom det

innan vi lamnade akuten i Malmé. Sa allt har gatt
enligt plan. Forst da sa fick vi det muntligt och sen
dok de upp via kanske 1177 eller om det kom via brev,
jag vet inte riktigt. Det tog nog bara 2-3 dagar sa kom
bekraftelsen brevledes. Och dar stod det sakert vad
det gallde, men i och med att vi fatt det muntligt sa
har jag inte last pappret utan mer bara tagit det med
mig. Det var nog mer specifikt exakt var katten jag

ska ta vagen i det stora sjukhuset sa att saga.”
Pappa till 9-arig son

"Fanns det utrymme for dig och din sambo att stalla
fragor?

Det gjorde det nog, vill jag sdga. Men jag var ju
nyforlost och hormonell, sa jag vagade inte saga..

Men vi hade ju inga fragor. Ortopeden kom ju in for

att checka till. Det star i journalen att vi var valdigt

lugna foraldrar, men jag tror nog att det var sa att vi
inte fattade. Vi visste nog inte vad vi skulle stalla for

nagra fragor."

Mamma till 6-manaders dotter




“ - Alltsa jag tycker att telefonsamtal ar bra.

Vad ar det som gor att du tycker det?
- Dels att man kan, ja om det ar nagot med tiden eller det

ar nagot man undrar over sa far man informationen direkt
och har mgjlighet att komma med respons. Ska man ha
kontakt med nagon sa ar det oftast lite dréjsmal,
vantetider eller telefontider som ska passa. Och jag tycker
om den snabba och raka kommunikationen.”

Mamma till 10-arig son

“Hur vet man vad som ska handa under besoket?

Det ar ju lite klurigt, det framgar inte har... de i Malmo
berattade att vi skulle fa en uppcheck i Lund och att de
skulle ta av gipset. Annars sa hade jag inte haft nagon
aning. Det maste jag 4nda saga att det verbala i Malmo var
viktigt. De var valdigt tydliga med vad som skulle handa i
nasta steg. Men hade man varit for chockad for att kunna
ta in informationen, da hade det varit rorigt.”

Mamma till 15-arig dotter
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1177 som informationskalla

1177 anvands frekvent som informationskalla av bade unga och

foraldrar. Var undersokning visar tydligt att 1177 anses vara en

trovardig kalla for att lasa pa om bade symtom och olika sjukdomar.

Det ar den har funktionen som de flesta barn och unga associerar
1177 med nar de far fragan om vad det ar. En trolig anledning till
detta kan vara att skolan anvander 1177 som informationskalla inom
ramen for ordinarie undervisning och att det ar sa barn och

ungdomar kommer i kontakt med 1177.

Eftersom de flesta inte kdnner till 1177s funktioner kan det vara bra
att informera om 1177 och hur 1177 kan stotta foraldrar och barn i

kontakten med varden. Denna information tror vi har liten effekt om
den ges till friska. Det ar forst vid sjukdom och kontakt med varden

som patienter ar mottagliga och som informationen ar av varde.
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“Vad skulle du saga att 1177 ar fér nagot?
-En vardlinje. En vardcentral online.
Vad kan man gora dar?

-Soka upp sjukdomar och ringa 1177 om man har
fragor eller ar skadad. Eller har symptom.

Har du anvant det nagongang?

-Nej, men mamma har. Nar jag var skadad sa ringde
mamma dit for att veta var vi skulle. Jag har anvant
det i skolan for att soka upp nagon skum sjukdom.
Jag brukar inte anvanda 1177 sa mycket.

Vet du om det gar att logga in pa 1177 eller om man
anvander det utan att logga in.

-Utan att logga in”
Flicka, 15 ar




1177.se mina sidor

Mina sidor pa 1177.se anvands flitigt av foraldrar nar det galler egna

arenden inom varden, men bland personerna vi pratat med ar det

inte ar lika vanligt att anvanda 1177.se som ombud for barnet. Det

upplevs i manga fall som omstandigt att agera ombud trots positiv

installning till andra digitala tjanster.
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"1177 ar inte sa smidigt. Svart att hitta, ratt manga
steg sarskilt nar man ar ombud. Jag har ringt nar
jag ska omboka tid."

Mamma till 11-arig son

"Ser inte anledning att anvanda 1177. Om jag inte
ska s6ka pa nagon akomma da saklart.. Men jag
anvander det till mig sjalv.”

Mamma till 2-arig dotter

"Jag vill inte bara ha det pa 1177. Jag kollar inte dar
sa ofta."

Mamma till 5-arig son



http://1177.se

Funktionerna pa 1177.se
efterfragas, men funktionaliteten
kan forbattras

Vi har sett att patienter har ett behov av de olika funktioner som
finns pa 1177.se som till exempel av- och ombokning,
meddelandefunktion, atkomst till journalen, notiser och paminnelser
som ror vardbesoket. Problemet ar att funktionaliteten i manga fall
inte upplevs som tillracklig smidig. Flera vi har pratat med onskar

“en smidig app” nar vi fragar dem vad som skulle kunna bli battre.
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Om du fick 6nska, hur hade det sett ut da?

-Det hade varit nice med en smidig app for tex

tidsbokning

Pappa till 4-arig son

Annars ar 1177 valdigt smidigt. Speciellt nar det galler

journalen s tittar jag ju mycket dar. Aven om jag

kommer ihag vad man har pratat om pa ett besok sa
ar det anda valdigt bra att det ar nedskrivet sa att
man kan ga igenom det igen i efterhand.

Och sen nar man bokar hjalpmedel till dig (kollar pa
dottern) sa ar det ocksa jattesmidigt att bara klicka i
dar vilka hjalpmedel vi behdver nu och sa far man det
hemskickat jattesnabbt.

Mamma till 9-arig dotter

"1177 gav kontroll pa vad som hande nar vi blev
runtslussade mellan olika sjukhus och fick aka in akut
flera ganger”

Mamma till 6-arig son
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Upplevda hinder med 1177 som
kOm Mmu n|kat|0nSka nal “Meddelandefunktionen ar strulig. Det ar jobbigt att

inte kunna svara i traden. Det har hant att jag har
behovt starta ett nytt arende for att kunna svara.”

Mamma och pappa till 10-arig son
Vi har sett att det hos manga finns en énskan om att anvanda 1177

mer till att kommunicera med varden, men att manga inte gor det

pa grund av olika upplevda hinder.

: . o . o . : “Ja, det som man inte vet, det ar ju hur lang tid
Vissa ar osakra pa om den specifika vardkontakten anvander sig av ) J

o L ll gmis - det tar, pa sa satt ar det enklast att ringa och
1177 som kommunikationsalternativ. Detta far till foljd att de forlitar P J

prata med en sekreterare sa far man besked

sig pa en andra kommunikationsvagar da de ar oroliga for att

direkt om den nya tiden. Medan har vet man ju
information kan ga forlorad eller inte komma fram via 1177. v :

inte om de laser det samma dag eller om de laser

Andra upplever 1177 mer som envagskommunikation och dnskar att det dagen efter eller ifall det hamnar mellan

tjansten fungerade mer som en chatt dar det ar mojligt med en stolarna eller sa."

tatare och snabbare dialog. Mamma till 10-arig son
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“Innan V fyllde 13. | vilken utstrackning anvande du 1177
da?

- Ja, den var aldrig 100-procentig i och med att alla
besok inte hamnar dar. Sa jag anvande den kanske for
att dubbelkolla ibland. Jag anvande den for att kunna se
vilka mediciner som fanns och sa. Men allt hamnade inte
dar tyvarr. Det kunna hamna nagot tandlakarbestk och
sa och nagot sjukhusbesdk som inte hamnade dar. Sa

man fick anda ga pa kallelserna som kom hem. *

Mamma till 14-arig son



Vissa av hindren kan uppsta nar
verksamheten riggar 1177

Vi har sett att en av orsakerna till de upplevda hindren ar att
verksamheterna riggar och anvander 1177 olika. Detta medfor att
patienter far olika upplevelse av 1177 beroende pa hur

verksamheten har valt att satta upp och anvanda systemet.

"Chatta pa detta sattet kan man inte riktigt gora via
1177. Det hade jag Onskat skulle funnits i 1177. Man
kan skriva meddelanden fram och tillbaka men man
maste avsluta arenden och sant och da blir det
valdigt komplicerat.”

Vardpersonal
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Verksamheten ser vinster med
att anvanda 1177, men far inte
ersattning for nedlagd tid

Det finns ingen best practice kopplat till arbetet med 1177.
Verksamheterna upplever att de har for lite stod och att de fatt lite
eller ingen utbildning. Som ett resultat av det har de dalig insikt
kring hur det faktiskt ser ut i 1177 for patienter, vilket gor det
svarare att uppmuntra dem att anvanda tjansten. Vissa
verksamheter, dar personalen har egna barn under 18, anvander
deras konton for att kunna visa patienter och kollegor hur det

fungerar.

Verksamheterna har aven lyft att arbete i 1177 inte ar inkluderat i
vardens ersattningsmodell och darmed inte ger inte nagra pinnar i
statistiken vilket gor det battre for personalen att ringa ett samtal

an att skriva ett meddelande pa 1177.
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“Detta maste vi prata mer om for 1177 ger inte
en pinne i statistiken.”

Verksamhetschef

"Sa detta gar ut i 1177?
- (Vardpersonal 1) Ja, det gor det ju

- (Vardpersonal 2) Om hela texten gar ut, det vet jag inte
- (Vardpersonal 1) Men det maste det val gora?

- (Vardpersonal 2) Vi ska ju kolla detta ocksa, hur det ser
ut i 1177. For problemet for oss som har vuxna barn ar
att vi kan inte ga in och se hur det ser ut fran
patientsidan. Vi har bestamt nu att vi ska kolla pa nagon
som ar har, alltsa nagon som jobbar har och har sina
barn har for att se hur det ser ut. For vi kan inte komma
in.

- (Vardpersonal 1) Nej vi kan inte komma in, men den
texten maste ju sta?

- (Vardpersonal 2) Star dar inte bara tid ar bokad?

Na jag vagar inte svara pa det. Star hela det i 1177?

- (Vardpersonal 2) Ja det tanker nog jag att det gor.
Annars sa ar det ju jattefel.”

Vardpersonal




"- De manuella (kallelserna) och de i systemet ser inte
riktigt likadana ut

Och i 1177 hur ser det ut?

- Jag tror bara att de star att man fatt en tid, det vet inte
jag. N4, den ser nog inte likadan ut tror jag. Har inte ni
fatt en kallelse till era barn sa ni vet hur den ser ut?”

Vardpersonal

"- Men som sagt vi kan inte se det sjalva.
Varfor kan ni inte det?

- Vi ar for gamla. Vi kan inte ga in pa den
mottagningen for vi ar for gamla.

Sa ni kan inte via ert system se hur det ser ut?
- Nej det kan inte jag ser for jag har inget barn
under 18 ar.

Sa ni kan inte forhandsgranska?

Jo det kan vi, fran var sida, men inte fran
patientsidan. Inte den bokade tiden. "

Vardpersonal



Verksamheten skulle behova mer
stod for bade internutbildning och
for att utbilda patienter

“Vi skapar utbildningsmaterial om 1177 sjalva till

, , , patienter. Vi far stod av Anton har pa
Flera inom verksamheten som vi har pratat med tycker inte att de férvaltningen till det.”

fatt tillrackligt med information om hur 1177 fungerar och kanner Verksamhetschef

darfor ett visst motstand och osédkerhet infor att anvanda tjansten.

Nagot regionalt framtaget utbildningsmaterial for att utbilda

patienter i hur 1177 fungerar anvands inte, trots att det finns ett

. . L ) . Jag vet att vi (verksamheten) provat innan, men
stort behov. Vissa verksamheter lagger darfor ner stor moéda pa att da kunde vi inte vilja mottagning.

ta fram lathundar som delas ut till patienter sa att de kan lara sig Vardpersonal
hur 1177 fungerar, men dessa anvands inte av alla verksamheter.
Broschyrer som finns tillgangliga visar inte hur 1177 verkligen

fungerar utan beskriver bara vad som gar att gora.

De som har till uppgift att utveckla arbetet med 1177 pa sjukhusen
ansvarar for alla avdelningar och har saledes inte sa mycket tid for

varje specifik avdelning.
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“Jag hade forsokt ga in pa 1177 och boka om dar, men
jag hade nog kommit in pa fel. Sa hon ringde for att se
vart jag var nagonstans och da var jag upptagen med
att lamna barn pa férskolan och allt vad det var. Och
da ringde hon och “ahh kommer ni idag” och jag bara
gud nej vi kan inte komma idag, men vi har bokat om
pa 1177.

Sa du missade den tiden som var och lakaren ringde
upp, men du hade dnda gjort ett forsék att boka om
tiden pa 1177?

- Ja jag tankte att nu har jag gjort detta, vad smidigt
och vad duktig jag ar, men sa hade jag anda gjort fel.

Men det I6ste ju sig anda sa det var inga problem.”

Mamma, arbetar som sjukskoterska



“- Jag tycker ju att 1177 ar fantastiskt nar det kom.

Hur det har utvecklats. Du behover inte ha det dar
att “ja nu har de bara telefontid nu” utan det ar
tillgangligt 24/7 och du kan gora det mesta dar
Inne.

Vad betyder det for er att det ar sa?

- Massor. Det sparar jattemycket energi och tid.
Nu ska de ju aven boérja med digitala remisser for
blodprover och da behdver du inte ens ha en

pappersremiss och halla reda pa.”

Mamma till 15-arig son

“Hur anvander du 1177 idag?

- Det anvander jag inte sa mycket till kommunikation.
Jag kollar upp vad som star i en journal eller om man
fatt en kallelse. Jag har anvant den nagon gang for att
fa kontakt med personal inom varden. Men jag tycker
att vantan ar trakigt.

Vad ar det for vantan du tanker pa da?

- Alltsd véntan pa aterkoppling. Ar dar en telefontid
och man ringer under den tiden och far responsen
direkt. Annars kan du lagga ett meddelande och da
drojer det innan man far svar. Och sa ska man hamna

hos ratt person.”
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