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Mål 
Formålet med å gå i en pasients fotspor er å gi sykehusledelsen innblikk i hvordan møtet med sykehuset oppleves av pasientens og eventuelt pårørende, og hvordan deres erfaringer etterspørres og anvendes i pasientforløpet. 

Den fra ledelsen som følger i pasientens fotspor skal i utgangspunktet kun observere pasienten i forløpet, men kan supplere med spørsmål underveis.

I etterkant av behandlingen bør det settes av litt tid hvor pasienten og eventuelt pårørende kan komme med sine refleksjoner rundt møtet med sykehuset. 
Her er noen eksempler på spørsmål til samtale: 

· Hva har gått bra?
· Er det noe du lurer på eller er overrasket over?
· Hva er gått mindre bra eller dårlig?
· Med utgangspunkt i det du har opplevd i dag; hva synes du at vi burde gjøre rt annerledes?
· Har du opplevd feil underveis? I så fall: hva skjedde?
· Er det noe du er i tvil om, eller er det noe som har gjort deg utrygg?
· Hvem vil du kontakte om du kommer på noen viktige spørsmål til behandlingen?
Fra medarbeidere som har vært involvert, kan man be om kommentarer og innspill til forbedringstiltak og - endringer  både i kort og langt perspektiv. 


Forslag til områder for observasjon

Nedenfor finner du forslag til områder som den som følger pasienten rundt kan være spesielt oppmerksom på: 

NB! Dette er utelukkende tenkt som forslag og ikke som en liste man skal følge systematisk. Velg det du mener er relevant for den aktuelle situasjonen.




Forslag til aktuelle områder som kan observeres

Blir pasienten møtt med vennlighet, interesse, engasjement og/eller andre verdier som sykehuset ønsker å signalisere?

Eksempler
· Blir pasienten ønsket velkommen ved ankomst?
· Er det en gjensidig presentasjon, øyekontakt og håndtrykk?
· Er det ro rundt mottakelsen?
· Er det unødig ventetid? Hvordan blir eventuelle forsinkelser håndtert?
· Er behandlingsforløpet tilrettelagt mest mulig hensiktsmessig for pasienten?

Utveksler og forstår pasient og personale informasjon om behandlingen?

Eksempler
· Forsikrer personalet seg om at pasienten har forstått den muntlige og skriftlige informasjonen?
· Spør personalet om relevant informasjon fra pasient og pårørende?
· Sikrer personalet at de har oppfattet informasjonen fra pasienten korrekt?

Viser medarbeiderne pasienten imøtekommenhet og respekt?

Eksempler
· Har personalet på forhåndskjennskap til pasientens sykehistorie?
· Foregår samtalen uforstyrret?
· Blir det anvendt ord og språk som pasienten forstår?
· Blir pasienten oppfordret til å stille spørsmål, om det er noe han eller hun ikke forstår?
· Blir de pårørende betraktet som en ressurs og hjelp?
· Omtales pasienten i tredjeperson, eller som diagnose eller ved et sengenummer?

Signaliserer de fysiske omgivelsene at pasienten er velkommen, og at sykehuset er opptatt av sikkerhet, estetikk og logistikk rundt koordinering av behandlingen

Eksempler
· Er det lett for pasienten å finne frem?
· Er skiltingen klar og tydelig?
· Finnes det ”adgang forbudt for pasienter” eller andre forbud?
· Er ventearealer, samtalerom og pasientstuer ryddige?
· Finnes det utdatert og uaktuell informasjon på vegger og oppslagstavler?
· Er det umiddelbar risiko for pasienten? eksempel automatiske dører som kan skade pasienter?
Kan pasienten påvirke beslutninger som angår han eller hennes behandlingsforløp?

Eksempler
· Har pasienten oversikt over hva som skal skje og føler seg trygg på dette?
· Forstår pasienten formålet med behandlingsplan og forløp?
· Er det tid og rom for å stille utdypende spørsmål?
· Blir pasienten opplyst om andre muligheter i  tilfeller det finnes alternativ behandling?
· Blir pasienten opplyst om mulig komplikasjoner og risiko forbundet med behandlingen?
· Blir pasienten opplyst om hvordan han eller hun selv kan være med å støtte (understøtte/påvirke) et behandlingsforløp?
Er pasientsikkerhet og risikostyring ivaretatt, slik at uønskede hendelser i størst mulig grad kan forebygges?

Eksempler
· Blir navn og personnummer sjekket?
· Blir pasienten oppfordret til å reagere om noe ikke går som forventet?
· Vet pasienten hvem han eller hun skal kontakte om noe ikke går som forventet?
· Er pasienten godt kjent med sine medisiner og risiko med disse?
· Kjenner personalet pasientens medisin?
· Forekommer det avbrytelser som forstyrrer personalet og eller pasienten og pårørende?
· Blir pasienten opplyst om hvordan han eller hun selv kan være med på å forebygge feil?
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