Upplevelser av vagen in
1 varden

Ett pilotprojekt under jun-aug 2021, genomfort av

Sos Innovation
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Foljande material ar en sammanstallning av intervjuer med 27 personer
om deras upplevelse av vdgen in i varden. Intervjuerna har agt rum pa och
nara Sodermalm under juni och augusti 2021.

Malet med arbetet har varit, att identifiera och synliggora monster kring
tankar och beteenden hos invanare, som soker vard i Stockholm idag.

Da fragestallningen ar bred och underlaget litet sa kan inga faktiska slutsatser
dras. Det ar darfor viktigt att underlaget bara ses som inspiration i arbetet
med att forbattra vagen in i varden.

Det ar ocksa viktigt att poangtera att underlaget ar baserat pa invanare som
bor eller vistas i innerstan, vilket ar begransat. Materialet behover darfor

kompletteras med fler perspektiv for att vara representativt for invanare i
Stockholm.
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Intervjuer pa 4
olika platser

Sos Akuten (7)
e Rosenlunds Narakut (7)

Vardcentral och
Huslakarmottagning
liljeholmen (5)

Sodermalm (7)

En intervju genomfordes aven
online (1)

Totalt antal: 277 personer
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I

Intervju med Patientresan
Blankt papper (alder, ofta kontakt med varden)

Rita resan med hallpunkter (kdnslor, tankar, behov)

FORE: Fragor kring att sdka vard (kanslor, tankar, behov)

. Varfor sokte vard?

. N&r? uppstod besvar? Nar sokte du hjalp?

- Hurgick dettill? Vad hinde innan du tog kontakt? Forberedelser? Sokte
information?

. Varfor sokte du vard pa det satt du gjorde? Tidigare erfarenheter?

- Forvantningar?

UNDER: Vagenini varden (kanslor, tankar, behov)

. Beskriv dialog/ mote!

- Hjélpte det dig?

. Vad sa dem? Forstod du?

- Hurupplevde du bemétandet?
- Nagot du upplevde som svart?

EFTER: /Agerar (kdnslor, tankar, behov)

- Vad gjorde du?

- Hur kindes det efterat?

- Lyssnade du pa rad? Varfor?

. Vad hinde sen?/ Vad kommer du gora nu?




Intervjufragor

FORE Viardkontakt: Frigor kring att soka vard (kinslor, Utzoomning kiinslor under resan:

tankar, behov)

*Varfor sokte vard?

*Nar? uppstod besvar? Nar sokte du hjalp?

*Hur gick det till? Vad hande innan du tog

kontakt? Forberedelser? Sokte information?

*Varfor sokte du vard pa det sitt du gjorde? Tidigare
erfarenheter?

*Forvantningar?

UNDER vardkontakt: Vigen in i varden (kéanslor,
tankar, behov)

*Beskriv dialog/ mote!

*Hjalpte det dig?

*Vad sa dem? Forstod du?

*Hur upplevde du bemétandet?

*Néagot du upplevde som svart?

EFTER Vardkontakt: /Agerar (kdnslor, tankar, behov)
*Vad gjorde du?

*Hur kindes det efterat?

*Lyssnade du pa rad? Varfor?

*Vad hiande sen?/ Vad kommer du gora nu?

*Hur kindes det?

*Varsta? Basta?

*Nagot som var extra svart? Krangel?

Intraffade forvantningarna?

*Nagot du kommer gora annorlunda nista gang?

Overgangar:
*Hur upplevde du att bli hanvisad?

Information:

*Vilken information var viktig for dig?

*Glomde du bort? Hade du behovt ha det nedskrivet vad de
sa?

Underliggande tankar:

*Forforstaelse?

*Tidigare erfarenheter?

*Uppfattning om olika aktorer?

*Battre samre erfarenheter av olika aktorer?

Forbattringsforslag:
*Vad ar viktigt i kontakten med varden?
*Vad kan forbattras?

Under intervjuerna ritades intervjurespondenternas patientresa upp S@
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Innehall:

* Triggers for att soka vard
 Hinder for att soka vard

* Personers uppfattning av systemet och dess olika aktorer
(Narakut, Akut, 1177, Vardcentral)

* Andra aspekter som har stor paverkan pa
personers upplevelse av vagen in i varden
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Vad ar olika triggers for att
soka vard?
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Vad ar olika triggers for att soka vard?

 Ens besvar: akut besvar, smarta, besvar som hindrar i
vardagsliv/jobbet, att ha samlat fler besvar over tid

e Ens kanslor: stor oro

* Andras rad: push fran partner, rad fran annan vardgivare
eller fran egna sokningar pa natet.

* Man vet vad man vill ha: specifika behov av remiss eller
recept

* Otillfredsstallande tidigare besok: fick inte svar och
valjer att soka igen, hamnade fel och behover borja om

Notera att dessa triggers inte dr separerade fran varandra och kan framkomma i
kombination med varandra S(E
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Ens besvar: akut besvar, smarta, besvar som hindrar i
vardagsliv/jobbet, att ha samlat fler besvar

“Hade san javla vark. Sokte hjalp da varken blev varre.”

“Klarade inte av att jobba langre pga. Smartor.”

Ens kanslor: stor oro

“Ar man valdigt orolig aker man in.”

20

otterna svullade upp + andningsbesvar. Var orolig att det
kunde vara hjartat. Sokte upp huslakare.”

“Det ar en helt annan typ av oro kring barn. Man ar mer
bendagen att strunta i rekommendationer om man tror att de
lider av nagot.”
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Andras rad: push fran partner, rad fran annan vardgivare eller
fran egna sokningar pa natet.

“Min sambo...han vet det ocksa var man kan vanda sig men
jag hjalper till. Det ar jag som pushar. T.ex. gallande exem;
Hor av dig, det maste behandlas!”

“Tankt lange att jag ska soka. Gor det inte direkt men nu ska
jag ta tag i det. Har vantat i flera manader. Flickvan paminde
mig. Har lite andra saker ocksa som jag ska kolla upp.”
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Man vet vad man vill ha: specifika behov av remiss eller
recept som man behover fa genom varden.

“Sokte VC 3ggr for att fa en MR”

“En gang kom jag ocksa in med ambulans pa akuten. Det var
sent pa natten efter forstoppning i 8 dagar. Jag sa “jag
behover bara lavemang”. Visste vad det handlade om. Kan losa
det sjalv."

Otillfredsstillande tidigare besok: fick inte svar och valjer
att soka igen, hamnade fel och behover borja om

“De slappte hem mig och sjukskrev mig en vecka for att jag
skulle vila, da de inte hittade nagot fel. Men det gick inte, och
jag var tvungen att aka in till akuten igen dagen efter.
Hamnade dda pa en annan avdelning och fick stanna”
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Vad kan vara hinder for att
soka vard?
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Vad kan vara hinder for att soka vard?

* Att inte vilja belasta sjukvarden, inte vara till besvar
* Att inte veta var man ska soka

* Att kanna brist pa uppfoljning eller vagledning

* Att det ar svart att fa en lakartid

* Att det ar krangligt, otydligt och tidskravande att komma i
kontakt eller boka tid pa VC

* Attinte lita pa sjukvarden

* Att inte kunna prata svenska
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Att inte vilja belasta sjukvarden, inte vara till besvar:

"Vantade en vecka innan hon sokte, ville inte belasta varden 1
onodan"

Att inte veta var man ska soka:

"Ar inte van vid lakare och sint, var jobbigt. Mamma hjilpte
mig."
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Att kanna brist pa uppfoljning eller vagledning:

"Besokte 3 vardgivare men ingen var intresserad av
att undersoka orsaken till nasblodningen. Saknar uppfoljning."

Att det ar svart att fa en lakartid:

"Problemet ar att VC inte har nagra tider. Det dr bra nar
man vdl ar ddr, men det dr tiderna som ar problemet. Haft
olika lakare pa VC, langa vantetider. Nej, det dar inte bra."
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Att det ar krangligt, otydligt och tidskravande att komma
i kontakt eller boka tid pa VC:

"Forvantade mig en “flik” for att boka tid. ingen flik."

"1177 bokade in en tid pa Narakut som jag senare forsokte
avboka, 45 min i ko for att avboka tiden"

"Svarast var att komma i kontakt med nagon, ville ju bara
boka en tid."

"Att man far vdanta 3h innan kontakt."
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Att inte lita pa sjukvarden:

"Ar jitteskraj for sjukvdrden. Ar alternativare. Man hor sd
mycket skit om varden fran det communityt.”

Att inte kunna prata svenska:

"Kan vara svart att prata i telefon ndr jag inte kan spraket sa
bra. Bra att kunna klicka och valja.”

"Det maste finnas information pa alla olika sprak. Vi kan vara
battre."

{0S
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Vad ar uppfattningen om
olika aktorer?

SODERSJUKHUSET



Uppfattningen om Narakuter

Jag tror att Narakuten
syr stygn och sant
kanske? tar nagot
EKG?

Det ar val en vanlig akut
fast lite mer lokalt. Finns
det nagon Narakut i
Nynashamn?

Narakut ar lite snabbare
grejer. Det gar lite
snabbare. Pa VC maste
man ju bestalla tid.
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Manga kanner inte till det, eller tycker att det ar oklart vad en
Narakut gor

"Narakuten vet jag inte vad det ar"
"Ndrakut, har jag aldrig varit pa"
"Narakut?, det vet jag inte"

Manga som har varit pa en Narakut sager att de har blivit
hanvisade dit

"Varit pa Narakuten 2 ggr, 1177 hanvisade dit"

"Gick till akuten men hanvisades till Narakut. Pa Narakuten
fick jag komma in direkt"
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Uppfattningen om Vardcentraler

Forsta instansen for
besvar

Superbra med
en relation, att hela
familjen ar pa samma.

Vardcentral?
Nar jag ska ta nagon
spruta.
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Det ar stor skillnad pa hur tillgangliga vardcentraler upplevs
"Till VC kommer man aldrig fram”
"Fick en tid ganska snabbt" (nagra dagar)

"Ringde vardcentralen men da hade akuttiden gatt ut, jag
kunde aterkomma pa tisdag nasta vecka"

Manga beskriver det som "vagen till remiss”

Berattar om en gang hon sokte vard pa vardcentralen. "Visste
att jag behovde remiss”

"VC gar man till tex. for diskbrock som man haft under en
langre tid, om man vill fa hjalp med en remiss. De visar
vart man ska ga."
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Manga ar vana att ga till vardcentralen och tycker att det funkar
bra

Om sjuk? Da skulle jag ga till VC. De ar bra pa att skriva ut
mediciner och ger rad. ‘Jag vet inte var jag skulle ga annars”

"Tillhort samma VC1i 30 ar. Har en “egen” lakare. Han foljer
upp, det dar jag tacksam for"
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Uppfattningen om Akutmottagningar

Akuten vet man - da ar

man javligt sjuk, det

kanns tydligt. Akuten ar till for nar man
ar valdigt orolig eller
kanner att man inte
klarar dagen

Akuten, dar vet man ju
att det tar valdigt 1ang
tid
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Manga hamnar pa akuten nar andra aktorer inte kan ta emot
dem

"Vantade pa besok hos specialist. Blev mycket samre och
behovde soka akut"

"Ringde min tandlakare forst for att det gor ont bakom tanden
langst bak, men dom hade ingen tid, och det har var
igar” (patient inne pa akuten)

"Vantade 1h pa akuten for att bli hdanvisad till Narakuten,

vdantat dar pa hjalp, for att sedan skickas tillbaka till Akuten
ndar de stangde”
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Manga forvantar sig ett svar och en ordentlig utredning pa
akuten

"Vad hon hoppas pad idag pa akuten? Hoppas att fa svar"” (haft
aterkommande problem sen hon var liten)

Varfor kom du till akuten? "For att utreda ordentligt"
"Fick aka hem efter 9h utan hjalp" (enligt patient)

Remisser skapar missforstand pa akuten

"Jag hade remiss fran Rosenlunds akut och ska inte
behova vanta igen. Sen ska hon forhora mig om mina
krampor, helt onodigt eftersom jag har remiss”
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Uppfattningen om 1177

Det ar framst dar vi
letar information. Det
ar lite som vardens
Google

Skulle nog ringa 1177 om
jag far problem, det har
man ju fatt inprantat

De ar forsta filtret

Vi har fatt bra guidning!

SCH
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Kan vara svart att
prata i telefon nar jag

inte kan spraket sa bra




Manga anvander 1177 och ar nojda, bade med samtalen och
informationen pa natet

"Forsta kontakten med 1177 ar superbra! Man har ju mycket
fragor”

"Jag laste och forstod mycket om mina besvar. Kunde ta redan
pda vad det hette - och hittade ovningar"
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Det upplevs for det mesta som valdigt tillgangligt

"De har bra radgivning och man behover inte vanta
jdttelange”

"Kom fram ganska snabbt, fick inte vanta"
"Ringde 1177, var jdtteldng ké. Akte till barnakuten istdllet"
Det ar skont att kunna prata med nagon nar man ar orolig

"Blev orolig och ringde 1177"

"Kande mig "helare” efter samtalet. Ville ha hjalp om det var
en blodpropp"”
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Manga kanner stor tillit till 1177

"Jag har stor tillit till 1177, kanns bra med
myndighetsinformation, det kanns tryggt"

"De skulle behova vara valdigt otrevliga om jag inte skulle lita
pa deras rad”

"Vi har alltid foljt raden som vi har fatt pa 1177. Det star ocksa
valdigt bra information dar"
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Vilka aspekter har stor

paverkan pa personers

upplevelse av vagen in
1 varden?
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Vagen blir lang nar ens besvar inte

"passar in" 1 systemet

Ibland kanns varden eller jag
som en cykel. En lakare tittar
bara pa cykelkedjan, en annan
tittar bara pa framhjulet och den

tredje lakaren...ja du forstar. Man har ju ont och det
ar sa frustrerande nar

man bara blir

runtskickad. Lakaren
lyssnar litegrann men
gor inget.

Jag fick klicka i en mall varfor jag
kontaktar dem. Sokte for trotthet
och fyllde i massa fragor om halsa,
1-10. Men jag kontaktade dem av
flera anledningar men det
fungerade inte med mallen.
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Besvikelse nar ingen hittar orsak eller
foljer upp

Min starkaste kansla i
resan var att de inte
hittade nagot, att jag
fick aka hem trots
symptom. frustrerad
att de inte tog det
vidare

Vet inte vad de gjorde.
Fick aldrig prata med en
lakare fore eller efter
operationen.

Pa akuten hittade de

ingenting, da dippade Jag har inte fatt nat

humoret rejalt. Jag svar pa de senaste

hade da besvar, men proverna, och det ar val

ingen diagnos. kanske bra da, man ar
val inte doende iallafall

{0S
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Att bli bemott som en manniska
uppskattas och skapar en bra relation

Motet pa VC var
ganska trevligt,
lakaren spelade
afrikansk musik sa jag
blev tarogd.

Med min huslakare kan
jag prata fritt. Han

skojade lite: "gratulera,
till ett sa fint hjarta!”
(skrattar)

Gallande 1177 sa ar det
viktigt att det ar en
trevlig person som man
kanner bryr sig, som har
empati.
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Att inte kanna sig lyssnad pa eller
tagen pa allvar gor stort intryck

Lakaren sa att om alla fick
rontgen som ville ha det sa
skulle landstinget ga i konkurs

Sen nar jag ordinerades lakemedel
sa blev de skitsura da jag inte ville
ta det. blev tillrattavisad “Det har
ar allvarligt, tar du inte
medicinerna sa...

Kardiologen
trodde inte att
jag var sjuk, jag
fick intrycket av
att de bara
tyckte att jag
tramsade

Ingen tog mig pa allvar tidigare, de
sa ”du ar ju sa ung. Du varken
roker eller snusar.” (ung tjej med
hog blodtryck)
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Nar personalen berattar vad som
hander gor det att folk kanner sig lugna

Viktigt for mig att de
meddelar vad som
hander. Som dom gor
har. Tv apparaterna
som upplyser ar bra.

(pekar pa vagen pa
akuten)

Personalen i
ambulansen var
fantastiskt, kandes
trygga och kompetenta.
De kunde precis
beratta vad det
handlade om. De
pratade aven med
honom. (partner) De
berattade vad de kunde
utesluta.
Jatteprofessionellt. De
var lugna, det gjorde
mig lugn.
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Manga vardesatter att ha en fast lakare
(eller uttrycker att de saknar en)

Saknar fasta lakare

Jag har inte fast lakare men skulle Bra kontakt = samma méanniskor
onska det. Da har de battre att prata med. Slipper beritta
helhetsbild och dé slipper man samma sak flera ggr.

forklara om och om igen.

Att traffa
samma

lakare ar en
trygghet

Tillhort samma VCi 30 ar.
Har en "egen” lakare. Han

foljer upp, det ar jag
tacksam for.
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Daligt bemotande kan resultera i att
man soker vard nagon annanstans

Jag hade en lakare som skrev i
journalen att jag luktade
cigarettrok. Det var inte relevant.
Jag gick inte tillbaka till honom.

Om nagon sitter och ljuger

bland vardpersonalen sa vill
man ju inte ga tillbaka.

Forsokt byta
lakare, kande
mig inte
forstadd
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Till slut
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Till slut

Invanarnas upplevelse av vagen in i varden ar valdigt bred
och individuell och kan sjalvklart inte tackas av en studie
med 27 personer.

Vi hoppas att det har materialet kan anvandas som inspiration i
ert arbete. Att det kan ge en liten inblick i hur

systemet kan upplevas fran invanarnas perspektiv, att det skapar
nagon ny forstaelse, leder till nya fragestallningar,

tankar och idéer, eller kanske att det bekraftar det ni redan
tankte.

Om ni har fler fragor eller ar nyfikna pa nagot sa kan ni alltid
kontakta oss.

SODERSJUKHUSET



Sos Innovation

Maria.stockhaus@sll.se
Pomme.vanhoof@sll.se

Sebastian.tornfeldt@sll.se
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