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Indledning

1 Indledning

| november 2011 blev afsnittets ambulante patienter i en spgrgeskemaundersggelse spurgt om deres
oplevelse af besgget pa afsnittet i perioden fra 22. august- 2. oktober 2011. Patienternes svar beskrives
i denne rapport.

Baggrund

Undersggelsen, der er landsdakkende, gennemfares pa vegne af de fem regioner og Indenrigs- og
Sundhedsministeriet. Undersggelsen er siden 2009 gennemfgrt arligt og omfatter indlagte og ambu-
lante patienter pa alle landets offentlige sygehuse samt patienter, som har varet behandlet pa et pri-
vathospital efter reglerne om udvidet frit sygehusvalg.

Formal
Formalet med undersggelsen er at bidrage med forslag til indsatsomrader i arbejdet med den patient-
oplevede kvalitet pa afsnits-, afdelings-, hospitals-, regions- og specialenivead.

| Region Midtjylland indeholder undersggelsen foruden nationale spgrgsmal ogsa regionale og hospi-
talsspecifikke spgrgsmal. Det giver regionen og dens hospitaler mulighed for at fa patienternes vurde-
ringer af omrader, der er szrligt fokus pa.

Nogle hospitalsafdelinger i Region Midtjylland har desuden valgt at fa deres resultater opgjort pa diag-
nosegrupper.

Organisering

Projektledelsen af undersggelsens landsdaekkende del varetages af Enheden for Brugerundersggelser,
der sammen med Folkesundhed og Kvalitetsudvikling i Region Midtjylland udggr projektsekretariatet.
Projektledelsen af undersggelsens regionale del varetages i Region Midtjylland af Folkesundhed og
Kvalitetsudvikling. Den regionale del af undersggelsen har tilknyttet en regional faglig arbejdsgruppe,
som bestar af én repraesentant fra hvert af regionens hospitaler og en repraesentant fra afdelingen
Kvalitet og Sundhedsdata.

Datagrundlag

| Region Midtjylland er der udarbejdet regionale rapporter pa regions-, hospitals-, afdelings- og af-
snitsniveau. Rapporterne indeholder patienternes svar pa de nationale, regionale og hospitalsspecifik-
ke spgrgsmal i undersggelsen. Den regionale rapportering fglger de organisatoriske enheder. Rappor-
teringen tager udgangspunkt i Sundhedsstyrelsens Sygehus-afdelingsklassifikation og regionens le-
delsesinformationssystem InfoRM i samarbejde med hospitalerne. Der er ikke udarbejdet rapporter for
afdelinger og afsnit med faerre end 15 besvarelser.

Denne rapport er en rapport pa afsnitsniveau. Rapporten bygger pa svar fra afsnittets ambulante pati-
enter i perioden 22. august-2. oktober 2011. Tabel 1 opsummerer kort rapportens datagrundlag.
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Tabel 1. Datagrundlaget for rapporten

Patienter fra afsnittet udtrukket til undersggelsen: 226
Besvarelser fra afsnittets patienter: 118
Afsnittets svarprocent: 52%

Rapportens opbygning
Rapporten bestar af fglgende kapitler:
e Kapitel 1: Indledning
e Kapitel 2: En kort lzesevejledning og begrebsafklaring
e Kapitel 3: Et hurtigt overblik over patienternes tilfredshed
e Kapitel 4: En mere detaljeret praesentation samt sammenligning af patienternes svar

Praesentationen af afsnittets resultat folger temaopdelingen i spgrgeskemaet. Spgrgsmalene om pati-
enternes samlede indtryk vises dog altid fgr de gvrige temaer i spgrgeskemaet, ligesom eventuelle ho-
spitalsspecifikke spgrgsmal vises i et tema for sig selv efter de gvrige temaer.

Kommentarsamlingen
| bilag 1 er patienternes kommentarer gengivet i renskrevet og anonymiseret form.



Laesevejledning og begrebsafklaring

2 Laesevejledning og begrebsafklaring

Tilfredse og ikke-tilfredse patienter

| rapporten skelnes der for de fleste spgrgsmal mellem tilfredse og ikke-tilfredse patienter. Patienter,
hvis svar ma betegnes som udtryk for en positiv vurdering eller oplevelse, karakteriseres som tilfredse.
Patienterne karakteriseres eksempelvis som tilfredse, hvis de har benyttet svarkategorierne "Virkelig
godt” eller "Godt”, mens patienterne karakteriseres som ikke-tilfredse, hvis de har benyttet svarkate-
gorierne "Darligt” eller "Virkelig darligt”.

Dette skel mellem tilfredse og ikke-tilfredse har dels til formal at forenkle rapporteringen i kapitel 3 og
er dels en forudsaetning for de statistiske test i kapitel 4. For enkelte spgrgsmal lader svarkategorierne
sig ikke opdele i tilfredse og ikke-tilfredse, og disse spgrgsmal vises derfor ikke i kapitel 3, ligesom pati-
enternes svar pa disse spgrgsmal ikke indgar i den statistiske sammenligning i kapitel 4.

Svar, der ikke indgar i analyserne

Patienter, som ikke har svaret pa spgrgsmalene er ekskluderet fra analyserne. Patienter, som har afgi-
vet flere svar, er medtaget, hvor det fremgar tydeligt, hvorvidt patienten er tilfreds eller ikke-tilfreds. |
tvivistilfelde er patienten ekskluderet fra analyserne. Flere af spgrgsmalene i spgrgeskemaet indehol-
der neutrale svarkategorier som eksempelvis "Det kan jeg ikke vurdere” eller "Det husker jeg ikke”. Pa-
tienter, der har benyttet de neutrale svarkategorier, er ligeledes ekskluderet fra analyserne af de pa-
geeldende spgrgsmal.’

Spgrgsmalene i undersggelsen
Af praesentationsmaessige hensyn vises spgrgsmalene i kapitel 3 udelukkende i en afkortet og let om-
formuleret form. Spgrgsmalenes oprindelige formulering benyttes i kapitel 4.

Husk kommentarsamlingen

Det er vigtigt at huske, at en spgrgeskemaundersggelse som denne giver et forenklet billede af patien-
ternes egentlige oplevelser og vurdering af deres besgg pa afsnittet. Overvej, hvad det kunne vaere, der
fik patienterne til at svare, som de gjorde. Diskuter det med kolleger - eller spgrg patienterne! Nogle af
svarene findes maske i patienternes kommentarer, som er gengivet i kommentarsamlingen (bilag 1).

! For spgrgsmalet vedrgrende kontaktperson(er) vises svarene béde for patienter med minimum to ambulante besgg pa afsnittet
og for patienter med mere end to ambulante besgg pa afsnittet.
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Afsnittets resultat — et hurtigt overblik

3 Afsnittets resultat - et hurtigt overblik

Dette kapitel giver et hurtigt overblik over tilfredsheden blandt afsnittets ambulante patienter. De ne-
denstaende figurer viser andelen af afsnittets patienter, der er tilfredse pa de forskellige spgrgsmal.
Figurerne indikerer saledes, hvilke omrader afsnittet klarer sig henholdsvis godt og mindre godt pa.

| figurerne er spgrgsmalene vist temavis med patienternes samlede indtryk som det fgrste tema. Den
lodrette tekst yderst til venstre i figurerne viser, hvilket tema de forskellige spgrgsmal hgrer under. Den
gverste sgjle i figur 1 viser saledes andelen af patienterne, der er tilfredse med tilrettelzzggelsen af
deres samlede undersggelses-/behandlingsforlgh. Parenteserne efter spgrgsmalet angiver, hvor man-
ge patienter der indgar i beregningerne.
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Figur 1. Oversigt over andel tilfredse patienter pa afsnittet

Tilrettelaeggelse af detsamlede
undersggelses-/behandlingsforlgb (n=108)

Samletindtryk af besgg (n=113)

Samletindtryk afambulatoriets Iokaler
(n=113)

SAMLET INDTRYK

Renggringsstandarden i ambulatoriet (n=112)

Oplevelse af modtagelsen (n=115)

Vurdering af ventetid i ventevaerelse (n=104)

Information om ventetid ved fremmgde (n=84)

VED MODTAGELSEN
AMBULATORIET

Indretningen i ventevaerelset (n=108)

Kontaktperson(er) medsarligtansvar
(minimum to besg@g) (n=46)

Kontaktperson(er) med sarligtansvar
(minimum tre besgg) (n=19)

Kontaktperson(er) har tagetansvar for forlgb
(n=12)

Personalets viden om sygdomsforlgb ved
planlagte samtaler (n=97)

PERSONALE
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93%

92%

94%

97%

96%

92%

94%

96%

0% 20%

40%

60%

80%

100%



Figur 2. Oversigt over andel tilfredse patienter pa afsnittet

Afsnittets resultat — et hurtigt overblik

Viden om, hvad der skulle ske under besgg
(n=115)

Behandlingen levede op til forventninger
(n=111)

Sammenhangiinformation fra forskellige
ansatte (n=97)

Fejli forbindelse med besgg (n=116)

Personalets handtering af fejl (n=17)
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brugfor (n=113)

Modtaget skriftliginformation (n=93)

Vurdering af skriftliginformation (n=62)

Vurdering af mundtliginformation (n=113)

Tryghed efter besggi ambulatoriet (n=115)

Samarbejde mellem ambulatoriet og
kommunal hjemme(syge)pleje (n=12)
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4 Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan ser afsnittets resultat ud sammenlignet med afsnittets resultat i 2009 og 2010 eller resultatet
for de gvrige afsnit pa hospitaleti2011?

| dette kapitel sammenlignes afsnittets resultat med resultatet i 2009 og 2010 og resultatet for de gvri-
ge afsnit pa hospitalet i 2011. Patienternes svar praesenteres temavist i et opslag, hvor svarfordelingen
for spgrgsmalene inden for temaet vises pa venstre side, og afsnittets resultat sammenlignes pa hgjre
side.

Venstre side

Den venstre side i opslagene viser patienternes svar pa spgrgsmalene inden for det pagaeldende tema.
| figurerne er den/de positive svarkategori/svarkategorier, der karakteriseres som tilfredse, vist i grgn-
ne nuancer, mens den mest negative svarkategori altid er mgrkergd. Parenteserne efter spgrgsmalet
angiver, hvor mange patienter (n) der pa de pagaldende spgrgsmal har benyttet én af de viste svarka-
tegorier.

Hgjre side
Den hgjre side i opslagene viser andelen af afsnittets patienter, der er tilfredse pa spgrgsmalene inden
for det pagzeldende tema. Afsnittets resultat i 2011 sammenlignes i den forbindelse med

o afsnittets resultati 2009 og 2010 pa de spgrgsmal, der er sammenlignelige

e gennemsnittet for alle gvrige afsnit pa hospitaleti2011

e gennemsnittet for de darligst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2011

e gennemsnittet for de bedst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2011.

2010-tallet er for: Medicinsk Ambulatorium V
2009-tallet er for: Medicinsk Ambulatorium V

| sammenligningen med hospitalets gvrige afsnit indgar afsnittets resultat ikke i beregningen af gen-
nemsnittet, og afsnittets resultat kan derfor bade vare lavere og hgjere end gennemsnittet for de
henholdsvis bedst og darligst placerede af hospitalets gvrige afsnit.

Signifikante forskelle?

Forskellene mellem afsnittets resultat i 2011 og henholdsvis afsnittets resultat i 2009 og 2010 og resul-
tatet for hospitalets gvrige afsnit i 2011 er signifikanstestet med en z-test for sammenligning af ande-
le. Signifikante forskelle er markeret med en stjerne bag de resultater, som afsnittets resultat sam-
menlignes med. En stjerne betyder saledes, at forskellen mellem det pagaeldende resultat og afsnittets
resultat er stgrre, end den ville vaere, hvis svarene var placeret tilfeeldigt, og forskellen kan derfor ikke
tilskrives statistiske tilfzeldigheder.
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Samlet indtryk

Tilrettelaeggelse af det samlede undersggelses-/behandlingsforlgb (n=108)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt B Godt O Darligt B Virkelig darligt

Samletindtryk af besgg (n=113)

29%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Samletindtryk af ambulatoriets lokaler (n=113)

12%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Renggringsstandarden i ambulatoriet (n=112)

19% .
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god @ God O Darlig B Virkeligdarlig

10




Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan vurderer du, at dit samle-

de undersggelses-

_ , 93% 92% | 85%* | 100%* 76 % * 95 % *
/behandlingsforlgb var tilrette-
lagt?
Hvad er dit samlede indtryk af
o _ , 92 % 90% | 87%* | 100%* 90 % 97 %
dit/dine besgg i ambulatoriet?
Hvad er dit samlede indtryk af am-
) 94 % - - 100 % * 74 %™ 90 % *
bulatoriets lokaler?
Hvordan vurderer du altialt, at
97 % - - 100 % 91%* 98 % *

renggringen var i ambulatoriet?

11
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Ved modtagelsen i ambulatoriet

Oplevelse af modtagelsen (n=115)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god B God O Darlig B Virkelig darlig

Vurdering af ventetidi ventevarelse (n=104)

84% 16%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Acceptabel B Uacceptabel

Leengde af ventetidi ventevaerelse (n=111)

21% 20% ||

0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Ingen ventetid (eller ind far tid) B Under 30 minutter O Mellem 30 og 60 minutter B Over 60 minutter

Information om ventetid ved fremmgde (n=84)

7% 64%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3,ihgjgrad @ Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Indretningen i ventevaerelset (n=108)

6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god B God O Darlig B Virkeligdarlig

12



Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan oplevede du modtagelsen

i ambulatoriet?

96 %

95 %

91%*

100 % * 92 % 98 %

Hvordan vurderer du lzengden af
ventetiden, fra du skulle mgde i
ambulatoriet, til du blev kaldt ind?

84 %

83 %

100%~ 79% 91 %

Hvor lang var ventetiden i ambula-
toriets ventevaerelse, fra du skulle
mgde, til du blev kaldt ind?

Informerede personalet dig om
ventetiden, fra du skulle mgde, til
du blev kaldt ind?

20 %

29 %

21 %

79% * 13% 39 %

Hvordan vurderer du indretningen
af ventevaerelset?

88 %

78 % *

87 %

97 % * 57%* 8l%*

13
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Personale

Kontaktperson(er) med sarligtansvar (minimum to besgg) (n=46)

28% 39%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja, én kontaktperson [ Ja, flere kontaktpersoner B Nej

Kontaktperson(er) med sarligtansvar (minimum tre besgg) (n=19)

26% 37%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja, én kontaktperson B Ja, flere kontaktpersoner B Nej

Kontaktperson(er) har tagetansvar for forlgb (n=12)

58% 3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Personalets viden om sygdomsforlgb ved planlagte samtaler (n=97)

27%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkelig darligt

Medinddragelse af patienter (n=115)

90% 9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B For meget B Passende B For lidt

Medinddragelse af pargrende (n=40)

88% 13%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B For meget B Passende B For lidt
Personaletlyttede medinteresse (n=114)
57%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3,ihgjgrad @ Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

14



Sammenligning af afsnittets resultat

Oplevede du, at én eller flere kon-

taktperson(er) i ambulatoriet hav-
de seerligt ansvar for dit undersg- 61 % 68 % 59 % 100%™ 55 % 76 %
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum to besgag)

Oplevede du, at én eller flere kon-
taktperson(er) i ambulatoriet hav-
de seerligt ansvar for dit undersg- 63 % 58 % - 100%™ 57% 79%
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum tre besgg)

Hvordan vurderer du alti alt, at
din/dine kontaktperson(er) har 92 % - - 100 % 88 % 98 %
taget ansvar for dit forlgb?

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riets personale havde satsigind i

) 89 % 83 % 79%* 100%™ 80 % 92 % *
dit sygdomsforlgb ved de planlag-

te samtaler?

| hvilket omfang blev du inddraget i
de beslutninger, der skulle traeffes 90 % 87 % 85 % 100%™ 82 % 93 % *
om din undersggelse/behandling?

I hvilket omfang blev dine parg-
rende inddraget i de beslutninger,

i 88 % 89 % 68 % * 100%™ 74 % 91%*
der skulle treeffes om din under-
sggelse/behandling?
Lyttede personalet til dig med
94 % 92 % 86%* 100 % * 89 % 96 % *

interesse, nar du sagde noget?

15
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Personale (fortsat)

Personaletvar gode til deres fag (n=112)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja,ihgjgrad B Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

16



Sammenligning af afsnittets resultat

Fik du indtryk af, at personalet var

. 96 % 94 % 95 % 100%™ 92 % 98 %
gode til deres fag?

17
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Undersagelses-/behandlingsforiob

Viden om, hvad der skulle ske under besgg (n=115)

50%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja,ihgjgrad B Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Behandlingen levede op til forventninger (n=111)

50% ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
W J3,ihgjgrad @ Ja, inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Sammenhangiinformation fra forskellige ansatte (n=97)

2 5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3,ihgjgrad @ Ja, inogen grad O Nej, kunimindregrad B Nej, sletikke

Fejliforbindelse med bes@g (n=116)

83% 17%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Nej | Ja

Personalets handtering af fejl (n=17)

6% 29%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Ungdig ventetid der forla2ngede besgg (n=96)
60% 13% 5%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Nej, sletikke B Nej, kunimindregrad O Ja,inogen grad B Ja,ihgjgrad

Samarbejde med andre afdelinger/ambulatorier (n=75)

16% 9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkelig darligt

18




Sammenligning af afsnittets resultat

Vidste du, hvad der skulle ske un-

S , _ 91 % 91% | 84%* | 99%* 73%* 90 % *
der dit/dine besgg i ambulatoriet?

Levede behandlingen op til dine
. 91 % 88 % 84%* | 100%™ 8l%* 93 % *
forventninger?

Var der sammenheang i det, du fik
atvide, nar du talte med forskelli- 90 % 89 % 82%* 100%™ 85 % 94 %
ge ansatte i ambulatoriet?

Oplevede du, at der skete fejl i
forbindelse med dit/dine besgg i 83% 83% - 100 % * 79% 92 %
ambulatoriet?

Hvordan synes du, at personalet
tog hand om fejlen/fejlene, efter 59 % 74 % - 81 % 52 % 70 %
den/de blev opdaget?

Oplevede du, at der opstod ungdig
ventetid under din undersggel-

o , 82 % 69 % * 78 % 100%™ 67 % * 86 % *
se/behandling i ambulatoriet, der

forlengede dit/dine besgg?

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet samarbejdede med andre af-

, , ) 81 % 87 % 77 % 100%™ 82 % 92 %
delinger/ambulatorier om din un-

dersggelse/behandling?

19
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Information

Personaletgivetden information, du havde brug for (n=113)

42% ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja,ihgjgrad B Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Modtaget skriftliginformation (n=93)

72% 28%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
| Ja B Nej, jeg fik ikke tilbudt det

Vurdering af skriftliginformation (n=62)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god BE God O Darlig | Virkeligdarlig

Vurdering af mundtliginformation (n=113)

35%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god @ God O Darlig B Virkeligdarlig

20



Sammenligning af afsnittets resultat

Har personalet i ambulatoriet gi-

vet dig den information, du Igben-
de havde brug for far, under og
efter dit/dine besgg?

92 %

100 % *

80 %~

93 %~

Har du i forbindelse med dit/dine
besgg i ambulatoriet modtaget
skriftlig information om din syg-
dom og/eller behandling?

72 %

66 %

100%~

53%*

67 % *

Hvordan vurderer du alti alt den
skriftlige information, du fik i am-
bulatoriet?

97 %

97 %

94 %

100 %

91 %

98 % *

Hvordan vurderer du alti altden
mundtlige information, du fik i
ambulatoriet?

93 %

93 %

87%*

100%*

89 %

96 %

2l
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Efter dit/mellem dine besag i ambulatoriet

Tryghed efter besggi ambulatoriet (n=115)

0% 20% 40% 60%
B Megettryg B Tryg O Utryg

40%

80% 100%
B Megetutryg

Samarbejde mellem ambulatoriet og kommunal hjemme(syge)pleje (n=12)

7% |

0% 20% 40% 60%
B Virkelig godt B Godt O Darligt

80% 100%
| Virkeligdarligt

Orientering af praktiserende lage (n=44)

%

0% 20% 40% 60%
B Virkelig godt B Godt O Darligt

80% 100%
| Virkeligdarligt

Tvivl om livsstils betydning for helbred (n=94)

7%

0% 20% 40% 60%
B Nej, sletikke B Nej, kunimindre grad O Ja,inogen grad

80% 100%
B Ja,i hgjgrad
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Sammenligning af afsnittets resultat

Var du tryg eller utryg, da du tog
hjem efter dit/dine besgg i ambu- 91 % 85 % 83%* 100%™ 89 % 95 %
latoriet?

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet og den kommunale hjemme-
pleje/hjemmesygepleje har sam- 83 % 92 % 81 % 100 % 77 % 91 %
arbejdet om dit undersggelses-
/behandlingsforlgb?

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet har orienteret din praktise-

, 70 % 76 % 73% 96 % * 60 % 84 %
rende lzege om dit undersggelses-
/behandlingsforlgb?
Har du i forbindelse med dit un-
dersggelses-/ behandlingsforlgb i
69 % 65 % 58 % * 91%* 54 % 74%*

ambulatoriet vaeret i tvivliom din
livsstils betydning for dit helbred?
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Kapitel 4

Hospitalets eget spargsmal

Hjzelp til det du henvendte dig med (n=105)

549% ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja,ihgjgrad B Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke
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Sammenligning af afsnittets resultat

Fik du hjeelp af ambulatoriet, til

, 91 % - - 100 %~ 86 % 95 %
det du henvendte dig med?
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Kapitel 4
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Kommentarsamling

Bilag 1: Kommentarsamling

Nedenfor er indsat de kommentarer, som patienterne har skrevet i forbindelse med besvarelsen af
spgrgeskemaet. Kommentarerne er anonymiseret, og kun kommentarer, som giver mening, nar de star
alene, er medtaget. Patienternes kommentarer er saledes nedskrevet, hvad enten de har vaeret positi-
ve eller negative, mens faktuelle oplysninger er udeladt, hvis de Igsrevet fra andre oplysninger i sp@r-
geskemaet ikke giver mening. Safremt der er &ndret i kommentarerne, for eksempel af hensyn til pati-
enternes anonymitet, er det markeret med[].

Patienten er tildelt et patient-id, sa det er muligt at fglge den enkelte patient og se, om patienten har

knyttet en eller flere koemmentarer til spgrgeskemaet. Patientens samlede indtryk er indsat, sa det er
muligt at sammenholde patienternes samlede indtryk med patienternes kommentarer.
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Bilag 1

VAMB

Har du kommentarer til din modtagelse i ambulatoriet?

A U U N

%

A N MR

A

10

13

15

16

17

19

21

24

25

26

31

35

36

38

40

Kommentarer - VAMB
Savner lidt, at nar man bliver registreret, at man sa ikke bliver informeret om ventetid.

Effektiv. Hurtig.
Altid glade mennesker man mgder deroppe :-) Det er rart, hvis det er en darlig dag.
Min hustru dgde [i efteraret] af en [blodprop].

Sekretaeren var ikke til stede, kom sent til skranken, og vidste ikke om den undersggende lzge,
jeg skulle se, var pa arbejde den dag.

Det er forvirrende med tre modtagelser. Man ved ikke, hvornar det er ens tur, hvilket er traels,
nar der er lang ventetid.

Intet godt Iaesestof. Koldt ventevaerelse.

Hvorvidt man mgdte personligt op eller kontaktede afdelingen telefonisk, sa bliver man mgdt
af en enorm mistro: Har man overhovedet en tid, har man faet lavet de undersggelser, som
man siger, man har, osv. Hver gang bunder mistroen i virkeligheden i, at de har forlagt papirer,
glemt at @ndre tidspunkter for aftaler eller generelt har lavet en menneskelig eller elektronisk
fejl.

Hver gang jeg har vaeret pa ambulatoriet, har jeg vaeret i tvivl om, hvor jeg skulle henvende
mig. Nogle gange fik jeg besked pa at ga andre steder hen, andre gange ikke.

Der opstod forvirring, da jeg meldte min ankomst, som ej blev registreret.
De er altid imgdekommende, hgflige og hjeelpsomme.

Jeg spurgte en sekretar om vej. Hun var darligt orienteret om, hvor min konsultation skulle
foregd, og lagde op til, at jeg selv kunne undersgge det "nede ad gangen".

| starten af sygdomsforlgbet talte jeg med forskellige laeger, der alle sagde noget forskelligt.
Det var meget ubehageligt og utrygt, nar man i forvejen er i en meget sarbar situation. Senere
blev jeg tilknyttet én fast Ia2ge, hvilket gjorde alt meget bedre.

Der var ikke plads i venteveerelset.

Der gik lidt tid, far jeg fik en stue, dette var dog forventeligt (da jeg blev indlagt).

Fejl i booking af tider.

Vedkommende i skranken var meget forvirret, snakkede med telefon og to forskellige samti-
dig. Det kan jo ikke lade sig ggre. Hun kiggede pa mit brev, og sagde [varelsesnummer]. Jeg gik
ind i veerelset [] som var paent nok.

Det var et hurtigt og hjeelpsomt personale.

Der kunne maske godt vaere information om den forventede ventetid, hvis det er muligt (eller
en oplysning om, at det netop IKKE var muligt at sige).
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Modtagelsen
God

God
God
Intet svar

Darlig

Darlig

Virkelig god

Virkelig darlig

God

God
God

God

God

God
God
Darlig

Virkelig darlig

Virkelig god

God



Kommentarsamling

VAMB

Hvilke(n) fejl oplevede du?

ID Kommentarer - VAMB Fejlhandtering
& 2 Laegen til samtale, var der ikke, og der var givet besked til mig. Pr. telefon eller brev. Virkelig darligt
# 3 Engang efter undersggelse blev jeg kaldt tilbage fra bussen, fordi jeg skulle tale med en be- Virkelig darligt

stemt lzzge. Sa ventede jeg tre til fire timer p3a, at han var faerdig med at operere, fgr jeg ende-
lig gik lov at ga hjem uden at have talt med lagen.

# 5 Flere gange var der ikke blevet bestilt blodprgver, som jeg var blevet indkaldt til via Darligt
brev/telefonopringning. Endvidere var der ogsa bestilt forkerte prgver, sa blev genindkaldt.
Har oplevet at to af de undersggelser, jeg skulle til, ikke var bestilt, sa kunne jeg bare tage
hjem og komme igen en anden dag. Lidt treels, nar man skal bruge en fridag pa det.

# 10 Jeg kommer en gang om aret til tjek. Min speciallaege har fa gange ikke veeret tilstede, selv om Virkelig darligt
det kun er hende jeg har kontakt med, og kun hende jeg kommer til ambulatoriet for at mgde.
Det var meget ubehageligt at komme, og sa tilses af en anden laege som SLET intet kendte til
min situation. Det var meget stigmatiserende og gjorde, at jeg falte mig syg, hvilket jeg ellers
ikke ggr! Jeg vil opfordre til, at I2gerne holder deres aftaler, og hvis de bliver forhindret i at
holde deres aftale, sa laver man en ny aftale med denne laege.

# 14 Ved foregadende besgg fik jeg at vide, at jeg skulle slutte med medicin ved naeste besgg. Det var Godt
ikke rigtigt, og det var jeg veeret nervgs for.

# 16 Der sker konstant fejl. To gange er jeg mgdt op til konsultation, uden at min tid har vaeret Virkelig darligt
registreret. Jeg fik begge gange allernadigst lov til at vente, til dagen var omme, og kunne
komme ind til sidst. To andre gange er jeg henholdsvis reget ud af ventelisten til en [undersg-
gelse], og blevet fejlinformeret om mgdested for en [prgve]. To gange er mine blodprgveresul-
tater ikke blevet registreret. Hver gang bliver jeg mgdt med mistro og skal neermest undskylde
for, at afdelingen har begdet fejl. Senest i sidste uge er min telefontid hos en lege ikke blevet
overholdt, og jeg har her mattet ringe og rykke for den.

# 17 Jegfik foretaget en [kikkertundersggelse], hvor laegen fortalte mig, at undersggelsen gik godt, Personalet kendte
og at alt sa fint ud. Det resulterede ogsa i, at jeg blev sat pa "pause” og ingen hjzlp kunne fa. ikke til fejlen(e)
Jeg har nu for [et par maneder] siden faet ny laege og faet at vide, at den davaerende laege ikke
fik undersggt hele [omradet]. Der er nu mistanke om, at min sygdom sidder i det [omrade],
som ikke blev undersggt, og jeg skal derfor rimelig sikkert have en ny undersggelse.

# 18 Enenkelt gang var der problemer i forbindelse med bedgvelsen! []. Intet svar

# 19 Forvirring om, hvorvidt jeg var det rigtige sted, Der blev snakket meget uden, at jeg hgrte Godt
deres overvejelser.

# 20 Blevikke indkaldt en ekstra gang. Godt

# 23 Jeghblevfejlbehandlet engang hos jer. Mit medicinforlgb blev stoppet af en uerfaren la2ge, som Godt
ikke havde last min journal korrekt. Dette blev rettet op af en erfaren lage, og det fungerer

godt nu.
# 25 Varved at fa udleveret den forkerte medicin. Godt
# 31 Haroplevet, at jeg ikke fik et brev omkring ny tid pa besgg. Kom dog ind lige, da de opdagede Godt
fejlen.
# 33 Veden af de fgrste besgg, havde man forlagt eller glemt at rekvirere mine papir fra andre Virkelig godt

sygehuse. Turen var dog ikke spildt, da personalet lyttede til min historie, og herudfra bestilte
yderlige pr@gver og undersggelser. | receptionen havde de skrevet mig til en telefonisk samtale
med min kontaktlaege, men i mine papirer stod jeg til at skulle mgde op til mit halvarlige besgg.
Dette blev lgst ved at en anden laege snakkede med mig.

# 34 Forkertindkaldelsesdato. For lidt kommunikation med [anden afdeling]. Godt
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Bilag 1

Efter ti og en halv time kom en sygeplejerske og spurte: "Hvem er du?” Jeg sagde mit navn, og
hun sagde, jeg var gaet et forkert sted hen. Jeg skulle slet ikke vaere i den bygning. [Jeg skulle
veere et andet sted]. Hvorfor stod der ikke i mit brev, som jeg afleverede i skranken. Jeg kender
stedet godt, jeg har vaeret pa ambulatoriet nogle gange far.

Fejlitidsbestilling af ny ambulatorietid og blodprgver. Pointerede det selv.

Blodprgver og levertal var steerkt forhgjede. Derfor stigning i [medicindosis]. Nye blodpraver
viste alt ok. Brev: Levertal er ok, fortseet behandling. Ja, levertal i orden, derfor stillingtagen til
nedtrapning [af medicin]. Tydeligt, at der blot var set pa sidste levertal og ikke vurderet i et

sammenhangende forlgb!

Der la et svar i min journal pa en undersggelse. Det svar havde jeg aldrig faet, og det var [flere]
ar gammelt. Og det var et abnormt svar!
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Godt
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Kommentarsamling

VAMB

Har du uddybende kommentarer til dit undersggelses-/behandlingsforigh?

ID Kommentarer - VAMB Samlet indtryk
# 5 Synes, der i starten var for mange leger indover, hvilket gjorde, at nogle undersggelser fgrst Darligt
blev lavet efter et ar, selvom laegerne var klar over det tidligere. Kunne have vaeret kommet i
behandling meget tidligere. Endvidere flere sma fejl i patientjournalen. Nu samme lage hver
gang. Rigtig dejligt, at der sker noget.

# 10 Detergodt, atlaegen spgrger ind til ens liv og ser personen og ikke kun sygdommen. Godt
# 17 legoplevede gang pa gang, at jeg skulle snakke med en ny laege. Hver gang jeg mgdte ind, Darligt
ventede jeg for det fgrste rigtig leenge inden jeg kom ind, og alligevel var lsegerne aldrig saer-
ligt godtinde i mit forlgb. Det burde veere til alles fordel, at man fik den samme Iz2ge hver gang.
Eller i hvert fald, at man bestrabte sig pa det.

# 19 Man mener, at jeg skal pa en anden afdeling, men man sa bort fra dette. Godt

# 21 Derforeligger altid svar pa de praver, der er taget, inden konsultationen. Ogsa selv om de er Virkelig godt
taget inden for otte dage for.

# 22 Vartil[scanning] [i sommer] og har ikke faet svar endnu [i efteraret], selvom jeg har rykket to Virkelig godt
gange.
# 25 Man bgr veere tilknyttet én lege i stedet for flere. Hvis dette ikke lader sig gare, bar der vaere Godt

overensstemmelse i de forskellige laegers udtalelser.

# 28 lJeghar snakket med en af de lger jeg har vaeret i kontakt med ifm.. mit forlgb pa afdelingen Darligt
ift.. nogle utilfredsheder. Synes dog ikke disse er blevet videregivet, og jeg har sveert ved at
finde ud af, hvor jeg kan ga hen med mine bekymringer, spgrgsmal og frustrationer. Under mit
forlgb har jeg bl.a. vaeret i kontakt med en ny Iz2ge hver eneste gang, jeg har veeret til under-
sggelse eller samtale. | de efterhanden to ar jeg har haft kontakt med afdelingen, har jeg over-
hovedet ingen fglelse af kontinuitet, eller fgler der er nogen, der har overblikket. Jeg har som
sagt haft mange forskellige lz2ger, som alle virker dygtige og kommer med nye idéer eller
fremlaegger en ny plan som lyder fornuftig, men lige sa snart jeg far en ny laege, &ndres pla-
nen, da de ikke er enige. Dette er enormt frustrerende, nar det er sket hver eneste gang. Ek-
sempler pa dette: En synes, jeg skal have foretaget en [saerlig undersggelse], og en anden
synes, det er ungdvendigt. En beslutter, at jeg farst behgver at fa en ny tid pa afdelingen til ny
samtale efter et halvt ar, mens en anden giver udtryk for, at dette ikke er acceptabelt og &nd-
rer det derfor til, at jeg far en tid ret hurtigt. Ifm.. én af disse uoverensstemmelser blev jeg
meget usikker pa begrundelsen for nye @ndringer (da en ny la2ge 'overtog mig'). Da jeg ringe-
de pa afdelingen for at spgrge mere ind til dette, fik jeg fati en sygeplejerske til at besvare
mine spgrgsmal. Dennes opfarsel og tone chokerede mig voldsomt. Hun var meget ubehgvlet,
0g jeg falte, jeg blev skaeldt ud for mine dumme spgrgsmal, og at jeg forstyrrede hendes tid,
hvilket er helt uacceptabelt. Forsggte dagen efter at kontakte afdelingen igen for at fa ved-
kommendes navn, men dette var ikke muligt, og personalet jeg fik fat i fejede mig blot af, sa
her landede den. Igen kunne jeg ikke finde ud af, hvem jeg skulle ga til med min oplevelse.

# 29 legkunne godt taenke mig, at de snart fandt ud af noget, sa jeg kunne komme videre. Virkelig godt
# 31 Skulle scannes og det gik, som man kunne forvente. Godt
# 33 Dererblevet taget meget hensyn til, at jeg kommer langvejsfra, sa jeg har faet lov til at fa Godt

foretaget rgntgenundersggelser pa det lokale sygehus. Dette er der dog ved at blive lavet om
pa, desvaerre. Herudover skal jeg bare til egen lzege for at fa taget blodpraver.

# 36 Laegen var sur og pastaelig. Det blev dog bedre, efter vi fik snakket sammen. De havde glemt at Darligt
fremsende affgringsprave til mig. Ud pa toilettet og fik lavet lidt. Hvorfor er det blevet sa ama-
tgragtigt det hele? Dybt frustrerende for mig.

# 37 Forvirrende at skulle bestille en tid hos en sygeplejerske. Der var ingen sygeplejerske pa kon- Godt
toret, hvor jeg blev sendt hen.
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Bilag 1

# 38 Jegvar meget tilfreds med undersggelsen.

Virkelig godt
# 39 Der gik mindst tyve minutter, fra jeg kom ind, til llagen kom. Han sagde godt nok, hvad han Godt
hed, og sa ellers meget fa ord. Det ville have vaeret rart med lidt mere information.
# 41 Megetvigtigt med kontrol hos en eller hgjst to forskellige laeger. Godt
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VAMB

Kommentarsamling

Har du uddybende kommentarer til den information, du fik (fer, under og efter dit/dine besgg)?

Kommentarer - VAMB
Far aldrig information ud over indkaldelsesbrevene.

Rigtig godt hele vejen igennem.

Information pa papir skal vaere meget praecis i sit budskab og vejledning, saledes at det ikke
kan misforstas.

Jeg har kun faet detaljer omkring min sygdom. Ikke nogen sammenhangende forklaring. Men
det kommer vel, nar alt er overstaet. Men jeg har felt usikkerheden!

Har ikke faet skriftlig information.

Det er frustrerende, at man ofte oplever ventetid pa mellem 30 minutter og en time. Szrligt,
nar man hverken pa forhand eller ved ankomst bliver oplyst herom.

Der er absolut ingen sammenhang mellem fgr, under og efter. | [over et ar] har jeg faet kom-
plet modstridende oplysninger, sagar angaende min diagnose. Disse modstridende oplysnin-
ger fortsatter nui min behandling og varierer bade pa tveers af personale og endda ogsa fra
gang til gang hos den samme lzge.

Da jeq til sidst i forlgbet ikke kunne hjzlpes ifalge legen, fik jeg blot lov at ga hjem. Der blev
ikke gjort noget for at gribe sagen anderledes an, og det var meget frustrerende. Efterfglgen-
de ventede jeg [nogle maneder] og kom ind igen. Jeg er nu i medicinsk behandling, trods situa-
tionen er den samme. Det burde vaere blevet gjort med det samme.

Blev aflyst mange gange og fik ikke tilsendt breve.

Ved fgrste indlaggelse, der varede en uge, fik jeg fgrst at vide til sidst, hvad jeg fejlede af en
forblgffet sygeplejer, der troede, at jeg for laengst havde faet det at vide.

Mangelfuld. Dog har jeg under enkelte samtaler med laeger oplevet, at de har taget sig tid til
f.eks. visuelt at vise mig, hvor 'sygdommen' opstar osv., hvilket er rigtig givtigt.

Kunne godt gnske mig, at det var den/de samme laeger, som jeg var til konsultation hos. Det
har, under mit forlgb, vaeret forskellige l2ger hver gang.

Det sidste sted, jeg kom, var godt. Jeg fik den hjzelp, jeg havde brug for bare et par timer for

sent. Jeg [kommer langvejsfra og er afthangig af offentlig transport]. Jeg kom hjem [om afte-
nen]. Det er for darligt.
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Darligt

Virkelig godt

Godt

Godt

Godt

Intet svar

Virkelig darligt

Darligt
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Darligt



Bilag 1

VAMB

Har du uddybende kommentarer til forlabet efter dit/mellem dine besgg i ambulatoriet?

ID Kommentarer - VAMB Samlet indtryk
&7 Jeg er stadig i tvivl om mine tarmproblemer kan skyldes min kost? Og jeg fik at vide, at jeg ville Godt
blive henvist til en diaetist, men jeg har ikke hgrt noget endnu?

# 17 Jegoplevede, at man som patient er ngdt til virkelig at sta ved, at man har det darligt. Jeg Darligt
modtog ikke mere hjzelp efter de fgrste undersggelser, men er alligevel vendt tilbage nuog eri
gang med et nyt forlgb med medicin og undersggelser, som kunne vaere startet for et halvt ar

siden.
# 19 Jegskal altid selv forklare min laege, hvad der skete pa hospitalet. Godt
# 24 Lage NN er yderst kompetent (og sa betyder resten ikke sa meget). Godt
# 25 Narman ringer til afdelingen og har det darligt, skal man tages mere alvorligt og have mulig- Godt

heden for en hurtig konsultation. Patienter kender trods alt deres krop bedre end éniden
anden ende af telefonen.

# 36 Jeg har spurgt min praktiserende laege, om han tidligere har faet nogle oplysninger fra ambu- Darligt

latoriet. Det havde han ikke. Jeg bad sa la2gen pa ambulatoriet sende alt, de havde om mig, til
min praktiserende lege. Det er sa blevet gjort.
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VAMB

Kommentarsamling

Skriv her, hvis du synes, ambulatoriet kunne ggre noget bedre, og/eller hvis du synes, ambulatoriet
gjorde noget szerligt godt.

# 1

Kommentarer - VAMB
Altialt synes jeg, man far en enestaende behandling af hele personalet og leger, sa der er
ingen grund til kritik. Det eneste: Venteveaerelset kunne godt veere lidt panere.

Jeg har veeret patient i mange ar og er til arlig kontrol. Hvis jeg var ny, ville mine svar sandsyn-
ligvis veere anderledes. Jeg mangler helt klart at se min kontaktlaege. Det er flere ar siden, at
det er sket.

Rent og paent over det hele.

Venteveerelset er alt for lille. Jeg har flere gange siddet i et fyldt lokale, uden udluftning, hvor
luften bliver klam og tung. Alle kan sidde og se pa hinanden, da alle stole er op ad vaeggen og
vender ind mod vaerelset. Der er ikke mulighed for at vaere anonym, hvilket er vigtigt for mig.
Synes ogsa3, at sygeplejerskerne har alt for travit. Man kunne evt. ansatte en til for at give
bedre service.

Gor toiletterne rene meget oftere. De var fyldte med I... Dejligt at fa tilbudt noget spiseligt
efter undersggelserne.

Personalet inden og efter selve dagen for [undersggelsen] var meget professionelle og venli-
ge. Jeg fik en god modtagelse og afsked med dette personale.

Skab tryghed og ikke skyld ved patienten, hvis skriftligt [materiale] eller symptomer afviger fra
det normale.

De ggr det rigtig godt, "keep up the good work". :-)

Et venterum for folk som skal til behandling. [Eksempelvis et sted], hvor de kan ligge pa en
briks og hvile sig.

Jeg blev tilknyttet en laege. Hun har gjort et virkeligt stort stykke arbejde, og jeg faler, at jeg
kan takke hende alene for, at jeg har det bedre. Rent sengetgj oftere ville vaere rart. Iszr ef-
tersom man er ngdt til at spise i sengen. Sa er det ikke rart med blod- og andre pletter.

Jeg oplever, at jeg savner at have en egentlig kontaktperson pa denne afdeling. De ansatte er
professionelle og meget kompetente til deres arbejde. Jeg savner blot en kontaktperson.

Sgrge for at sikre, at hver patient har én eller et par kontaktperson/koordinatorer under deres
forlgb. Hermed undgar man, at patienten far foretaget ungdvendige undersggelser, og at
patienten "ungdigt” skal seette nyt personale (til hvert mgde/samtale) ind i hele forlgbet til
hvert eneste mgde. Veer tydelig/tydeligere med, hvor og til hvem man kan henvende sig, hvis
der er noget, man er utilfreds med... Ikke fordi man ngdvendigvis gnsker at klage, men hvad jeg
fx har oplyst hér under spgrgeskemaet, kunne jeg godt have gnsket, jeg kunne have delt med
en fra afdelingen noget far.

Maske et lidt for kedeligt ventevarelse.

Tale langsommere til udlendinge, sa de bedre kan forsta alt det, der bliver sagt.

Jeg synes, ventevarelset er kedeligt og virker som et ventevaerelse pa en banegard. Der mang-
ler nogle billeder og farver pa vaeggene. Mgblerne kunne stilles pa en made, sa det virker knap
sa banegardsagtigt. Blade.

Jeg synes, det er for darligt. For [nogle ar] siden var jeg indkaldt fgrste gang. Ingen lage, to []
studenter uden nogen viden. Aret efter ingen lage, en [person] stillede mig nogle spgrgsmal,
meget svaert at forstd, maksimum ti minutter. Da jeg fik indkaldelsen sidste gang, ringede jeg
til ambulatoriet og sagde, at jeg ikke ville komme til flere fjollerier. Det blev sa lovet mig med

en forsinkelse pa et par timer.

Ingen ventetid, super.
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Godt

Godt

Virkelig godt

Godt

Godt

Darligt

Godt

Virkelig godt

Virkelig godt

Godt

Godt

Darligt

Godt
Virkelig godt

Godt

Darligt

Godt



Bilag 1

# 38 Ambulatoriet gjorde deres arbejde godt, og der var en god atmosfaere. Hospitalet er gammelt, Virkelig godt
men hvad gar det, hvis ekspertisen eri orden.
# 42 Dervar mange, som blev forvirret over, at dele ventevaerelse med andre afdelinger. Ogsa Godt

selvom der stod information om det pa vaggen.
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