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Indledning

1 Indledning

| november 2012 blev afsnittets ambulante patienter i en spgrgeskemaundersggelse spurgt om deres
oplevelse af besgget pa afsnittet i perioden fra 20. august- 30. september 2012. Patienternes svar be-
skrives 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 vaeret 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 specialeniveau.

| 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 udarbejdet pa afsnitsniveau. Rapporten bygger pa svar fra afsnittets ambulante pati-
enter i perioden 20. august-30. september 2012. Tabel 1 opsummerer kort rapportens datagrundlag.
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Tabel 1. Datagrundlaget for rapporten

Patienter fra afsnittet udtrukket til undersggelsen: 233
Besvarelser fra afsnittets patienter: 148
Afsnittets svarprocent: 64%

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 fglger temaopdelingen i spgrgeskemaet. Spgrgsmalene om pati-
enternes samlede indtryk vises dog altid fgr de gvrige temaer i sp@rgeskemaet, 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.
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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 tests i kapitel 4. For enkelte spgrgsmal lader svarkategorier-
ne sig ikke opdele i tilfredse og ikke-tilfredse, og disse spgrgsmal vises derfor ikke i kapitel 3, ligesom
patienternes 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 bade for patienter med minimum to ambulante besgg pa afsnittet
og for patienter med mere end to ambulante besgg pa afsnittet.
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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 under de forskellige spgrgs-
mal. 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 sgijle i figur 1 viser saledes andelen af patienterne, der er tilfredse med tilrettelaeggelsen af
deres samlede undersggelses-/behandlingsforlgb. 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
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Figur 2. Oversigt over andel tilfredse patienter pa afsnittet
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4 Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan ser afsnittets resultat ud sammenlignet med afsnittets resultat i 2010 og 2011 eller resultatet
for de gvrige afsnit pa hospitaleti 20127

| dette kapitel sammenlignes afsnittets resultat med resultatet i 2010 og 2011 og resultatet for de gvri-
ge afsnit pa hospitalet i 2012. 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 pagzaldende 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 2012 sammenlignes i den forbindelse med

e afsnittets resultati 2010 og 2011 pa de spgrgsmal, der er sammenlignelige

e gennemsnittet for alle gvrige afsnit pa hospitaleti 2012

e gennemsnittet for de darligst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2012

o gennemsnittet for de bedst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2012.

2011-tallet er for: @vrige/ikke placeret pa afsnit, @vrige/ikke placeret pa afsnit, @vrige/ikke placeret pa
afsnit, @vrige/ikke placeret pa afsnit, @vrige/ikke placeret pa afsnit, @vrige/ikke placeret pa afsnit, Bv-
rige/ikke placeret pa afsnit, @vrige/ikke placeret pa afsnit, @vrige/ikke placeret pa afsnit, @vrige/ikke
placeret pa afsnit, @vrige/ikke placeret pa afsnit, @vrige/ikke placeret pa afsnit, @vrige/ikke placeret pa
afsnit, @vrige/ikke placeret pa afsnit, @vrige/ikke placeret pa afsnit, @vrige/ikke placeret pa afsnit, @v-
rige/ikke placeret pa afsnit, @vrige/ikke placeret pa afsnit, @vrige/ikke placeret pa afsnit, @vrige/ikke
placeret pa afsnit, @vrige/ikke placeret pa afsnit, @vrige/ikke placeret pa afsnit

2010-tallet er for: Ingen sammenligning

| 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 2012 og henholdsvis afsnittets resultati 2010 og 2011 og resul-
tatet for hospitalets gvrige afsnit i 2012 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-
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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 tilfaldigt, og forskellen kan derfor ikke
tilskrives statistiske tilfzeldigheder.
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Samlet indtryk

Tilrettelaeggelse af det samlede undersggelses-/behandlingsforlgb (n=138)

25%

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

Samletindtryk af besgg (n=140)

34%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Samletindtryk af ambulatoriets lokaler (n=142)

11%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Renggringsstandarden i ambulatoriet (n=139)

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

11



Kapitel 4

Hvordan vurderer du, at dit samle-

de undersggelses-

renggringen var i ambulatoriet?

. , 88 % 98 % * 100%* 84 % 95 %
/behandlingsforlgb var tilrette-
lagt?
Hvad er dit samlede indtryk af
o _ , 94 % 97 % 100 % * 89 % 97 % *
dit/dine besgg i ambulatoriet?
Hvad er dit samlede indtryk af am-
) 83 % 90 % 100% * 71% 91%*
bulatoriets lokaler?
Hvordan vurderer du altialt, at
100% | 98% * 100 % 87%* 98 % *
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Ved modtagelsen i ambulatoriet

Oplevelse af modtagelsen (n=145)

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

Vurdering af ventetidi ventevaerelse (n=118)

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

Lengde af ventetidi ventevaerelse (n=114)

=

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=103)

= 2%

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

Indretningen iventevaerelset (n=134)

- I S o

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god B God O Darlig B Virkeligdarlig
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Hvordan oplevede du modtagelsen

i ambulatoriet?

98 %

99 %

100 %

90 % *

98 % *

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

90 %

95 %

100%~

67 % *

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 kaldtind?

37 %

43 %

86 %™

25%*

41%*

Hvordan vurderer du indretningen
af ventevaerelset?

57 %

84 %*

96 % *

59 %

82 %
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Personale

Kontaktperson(er) med sarligtansvar (minimum to besgg) (n=57)

51% 30%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja, én kontaktperson [ Ja, flere kontaktpersoner B Nej

Kontaktperson(er) med sarligtansvar (minimum tre besgg) (n=11)

55% 18%

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

Kontaktperson(er) har tagetansvar for forlgb (n=9)

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

Personalets viden om sygdomsforlgb ved planlagte samtaler (n=124)

36% -
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt ® Virkelig darligt

Medinddragelse af patienter (n=142)
94% 6%

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

Medinddragelse af pargrende (n=89)

94% 6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B For meget B Passende B For lidt

Personalet lyttede medinteresse (n=134)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3,ihgjgrad @ Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke
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Oplevede du, at én eller flere kon-

taktperson(er) i ambulatoriet hav-
de saerligt ansvar for dit undersg-
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum to besgg)

70 %

79%

100 % *

47 %~

77 %

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

82 %

82 %

100 %

51%*

80% *

Hvordan vurderer du alti alt, at
din/dine kontaktperson(er) har
taget ansvar for dit forlgb?

100 %

97 % *

100 %

89 %

98 % *

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riets personale havde satsigind i
dit sygdomsforlgb ved de planlag-
te samtaler?

95 %

96 %

100%*

82%*

92%*

| hvilket omfang blev du inddraget i
de beslutninger, der skulle traeffes
om din undersggelse/behandling?

94 %

94 %

100%~

87 %™

93%*

I hvilket omfang blev dine parg-
rende inddraget i de beslutninger,
der skulle treeffes om din under-
sggelse/behandling?

94 %

89 %

100 % *

8l1%*

91%*

Lyttede personalet til dig med
interesse, nar du sagde noget?

98 %

98 %

100 %

89 %

96 % *
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Personale (fortsat)

Personaletvar gode til deres fag (n=136)

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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Fik du indtryk af, at personalet var

gode til deres fag?

97 %

98 %

100 % *

92 %

98 % *
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Undersagelses-/behandlingsforiob

Viden om, hvad der skulle ske under besgg (n=143)

45%

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=135)

64%

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=101)

51%

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

Fejliforbindelse med besgg (n=144)
90% 10%

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

Personalets handtering af fejl (n=14)

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

Ungdig ventetid der forlaengede besgg (n=131)

66%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Nej, sletikke B Nej, kunimindre grad O Ja,inogen grad | Ja,ihgjgrad

Samarbejde med andre afdelinger/ambulatorier (n=87)

25%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt ® Virkelig darligt
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Vidste du, hvad der skulle ske un-

der dit/dine besgg i ambulatoriet?

90 %

89 %

100 % *

74%*

90 % *

Levede behandlingen op til dine
forventninger?

92 %

93 %

100%~

79%*

93%*

Var der sammenhang i det, du fik
atvide, nar du talte med forskelli-
ge ansatte i ambulatoriet?

92 %

96 %

100 %~

85 %

94 % *

Oplevede du, at der skete fejl i
forbindelse med dit/dine besgg i
ambulatoriet?

90 %

93 %

100%*

80 %

91%*

Hvordan synes du, at personalet
tog hand om fejlen/fejlene, efter
den/de blev opdaget?

71%

86 %

91 %

32%*

70%*

Oplevede du, at der opstod ungdig
ventetid under din undersggel-
se/behandling i ambulatoriet, der
forlengede dit/dine besgg?

86 %

87 %

99 % *

63 %~

85 %~

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet samarbejdede med andre af-
delinger/ambulatorier om din un-
dersggelse/behandling?

85 %

95 % *

100%~

73 %

91%*
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Information

Personaletgivetden information, du havde brug for (n=138)

50% 5%
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=96)
64% 36%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja B Nej, fik ikke tilbudt det

Vurdering af skriftliginformation (n=60)

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

Vurdering af mundtliginformation (n=141)

38%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god B God O Darlig B Virkeligdarlig
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Kapitel 4

Har personalet i ambulatoriet gi-

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

85%

94 % *

100 % *

78 %

92 %~

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

64 %

72 %

100%~

37%*

67 % *

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

97 %

98 %

100 %

80% *

97 % *

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

94 %

98 %

100%*

89 %

96 % *
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Sammenligning af afsnittets resultat

Efter dit/mellem dine besag i ambulatoriet

Tryghed efter besgg i ambulatoriet (n=142)

3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Megettryg B Tryg O Utryg B Megetutryg

Samarbejde mellem ambulatoriet og kommunal hjemme(syge)pleje (n=22)

32%

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

Orientering af praktiserende la2ge (n=63)

19%

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

Tvivl om livsstils betydning for helbred (n=101)

55% 9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Nej, sletikke B Nej, kunimindre grad O Ja,inogen grad B Ja, i hgjgrad
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Kapitel 4

Var du tryg eller utryg, da du tog

hjem efter dit/dine besgg i ambu-
latoriet?

87 %

96 % *

100 % *

80 %

95 % *

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet og den kommunale hjemme-
pleje/hjemmesygepleje har sam-
arbejdet om dit undersggelses-
/behandlingsforlgb?

91 %

90 %

100 %

62 % *

90 % *

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet har orienteret din praktise-
rende lzege om dit undersggelses-
/behandlingsforlgb?

87 %

86 %

100 %~

60 % *

84 % *

Har du i forbindelse med dit un-
dersggelses-/ behandlingsforlgb i
ambulatoriet vaereti tviviom din
livsstils betydning for dit helbred?

75 %

76 %

93%*

50 % *

73%*
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Sammenligning af afsnittets resultat

Hospitalets eget spargsmal

Hjeelp til det du henvendte dig med (n=127)

0% 20%

B Ja,ihgjgrad B Ja, inogen grad

40%

60%
O Nej, kun i mindre grad

80%
B Nej, sletikke

100%
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Kapitel 4

Fik du hjeelp af ambulatoriet, til

det du henvendte dig med?

94 %

96 %

100 % *

84 %™

95 % *

cb




Sammenligning af afsnittets resultat
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Bilag 1

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 kommentarer til spgrgeskemaet. Patientens samlede indtryk er indsat, sa det er
muligt at sammenholde patienternes samlede indtryk med patienternes kommentarer.

Kommentarerne under 'Samlet indtryk’ kan vaere markeret med et eller flere temaer, som knytter sig til
indholdet i kommentaren. Kommentarerne rubriceres efter temaerne ventetid, kvalitet i behandling,
pleje, relationer til personale, kommunikation og information, kontaktperson og fysiske rammer.

Tabel 2. Kommentarer under 'Samlet indtryk’ fordelt pa temaer

Antal kommentarer

Fysiske rammer 10
Kommunikation og information
Kontaktperson

Kvalitet i behandling

Pleje

Relationer til personale
Ventetid

= » U 00O UV H
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Kommentarsamling

NKAMB

Har du kommentarer til din modtagelse i ambulatoriet?

%

10

5

12

19

22

29

31

A O N

34

AN

35

%

40

41

43

46

AU U N

47

5

49

50

51

61

A U U

63

Kommentarer - NKAMB
Absolut god.

Der var ingen i receptionen, og den person, der var i rummet ved siden af, viste ikke pa nogen
made, at hun havde set mig. Lidt efter modtog hun mine papirer og bad mig tage plads i vente-
veerelset uden nogen orientering om ventetid. Kun den sidste gang, de andre gange har veeret
helt ok.

Ja. Lang ventetid til en kort og for lzegen kedelig samtale med forklaring af resultatet af den
arlige scanning og senere samtale.

Venligt personale og god information.

Jeg har faet en helt igennem fantastisk behandling i de [mange] ar, jeg nu har besggt ambula-
toriet! Simpelthen en konge vaerdig!

Det hele var OK, men der var lang ventetid.

Har altid faet en super behandling af alle der.

Ingen ventetid.

Sveert. Har vaeret der flere gange, og der er stor forskel pa sekretaerer.

Meget impgdekommende. Blev genkendt af den ansvarlige sygeplejerske og lzegen. Fglte mig
setog hart.

Jeg har ikke nogen szrlig kommentar pa det.

Jeg har veeret til tre konsultationer i ambulatoriet. Fgrste gang var jeg narmest chokeret over,
at reservelaegen, som undersggte mig pa baggrund af en tilsendt scanning, konkluderede, at
nar jeg kunne ga to-tre kilometer (pa [en del smertestillende]), sa syntes hun ikke, der skulle
foretages yderligere, da enhver operation jo var risikabel. Jeg gav udtryk for, at dette kunne
jeg slet ikke leve med og at man jo ikke vidste hvad det var, der sas inde ved rygmarven, hvorpa
hun besluttede at sende scanningen til vurdering af hospitalets egne rgntgenlaeger. Jeg var
lidt forundret over, at dette ikke allerede var sket i de to til tre maneder, jeg havde ventet pa
tid i ambulatoriet. Denne oplevelse var jeg ikke glad for, men efterfglgende endte alt jo godt
med vellykket operation, udfgrt af NN. Dette er jeg meget taknemmelig over. | besvarelsen af
dette spgrgeskema ser jeg nu bort fra ovenstaende darlige fgrste oplevelse.

De er ALLE sgde og hjeelpsomme.

Omsorgsfuldt personale.

Der kan ggres en del ved ventetiden. Naesten to timer er ikke acceptabelt.

Jeg tror sekretaererne havde travlt, der var en del ventende patienter, men de var venlige og
anviste og en plads.

For mig er det vigtigt at blive mgdt af et smilende og imgdekommende personale, der trods en
travl dag viser overskud, da man jo netop mgder ind som patient sarbar.

Sgde sygeplejersker/sekretaerer var opmarksomme og deltagende.
Det var et venligt og kompetent personale, jeg magdte.
Kompetent og imgdekommende personale.

Altid smilende, sgde mennesker.
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Modtagelsen
Virkelig god

Darlig

Darlig

God

Virkelig god

God
Virkelig god
God
Uoplyst

Virkelig god

God

God

Virkelig god
God
God

God

Uoplyst

Virkelig god
Virkelig god
Virkelig god

Virkelig god



Bilag 1

NKAMB

Hvilke(n) fejl oplevede du?

Kommentarer - NKAMB

Operation var fastlagt, men matte udskydes pa grund af, at [medicin] IKKE var blevet sepone-
ret tidligere. (Kan seponeres ved indlaggelse og/eller, nar diagnosen er stillet).

Forkert procedure omkring henvisning til MR-scanning, ikke kendskab til nye regler.

Manglende medicinering.

Laegen far ikke gjort rapport fra undersggelsen er faerdig, sa sekretaeren kan lave sit arbejde.
Sygeplejerskerne lover og lover, men ringer ikke tilbage. Telefontiden er ogsa for kort.

Blodprgver, der var blevet vak.

Jeg blev MR-scannet pa andet sygehus i [foraret]. Efter tre uger rykkede jeg telefonisk efter
svar (sadvanligvis pr. brev). Der kom indkaldelse til samtale efter en uge. Efter to udsaettelser
fik jeg svar pa scanningen i [efteraret].

CT-scanning matte tages om, pga. manglende kontraststof ved scanning.

Grundet manglende journalnotat skete indkaldelsen fgrst pa min henvendelse.

Problemer med for lang ventetid ved besgg og indkaldelse til nyt besgg, som har stor betyd-
ning for behandlingen. F.eks. indkaldelse til scanning og det videre behandlingsforlgh.

Fik en [J undersggelse [i efteraret]. Blev indkaldt til samme [to maneder senere], som dog blev
aflyst.

NN blev malt forkert, hvilket lavede en helt anden situation end forventet.

Jeg kan ikke huske.

To dage fgr ambulatoriebesgg blev jeg ringet op, at konsultationen var aflyst, da laege NN ikke
kunne veere til stede. Sa konsultationen blev afholdt uden laege NN. Darligt, kort varsel om
aflysning. Mine pargrende [] havde taget fri fra arbejde for at vaere med.

Information om anden operation end den, der blev foretaget. Tilbageholdelse af biopsisvar.

Da jeg skulle have svar pa mine billeder, var [en misdannelse] pludselig slet ikke med i beskri-
velsen. Det spurgte jeg undrende ind til; kunne det virkelig passe? La&gen syntes ogs3, det lgd

lidt maerkeligt og undersggte det naermere. Den var der, de havde "bare" glemt at beskrive den.

At de skulle sende en henvisning til et andet sygehus, og den er ikke blevet sendt. Vi har ringet
og haber, atden er blevet sendt.

Talte kun med NN, da jeg kom ind lige til tiden, og han svarede pa alt og spurgte om alt. Alti alt
meget tilfreds.
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Fejlhandtering
Uoplyst

Godt
Darligt

virkelig darligt
Godt

Godt

Godt
Godt

Godt

Godt

Godt
Uoplyst

Darligt

Darligt

Godt

Godt

Uoplyst



Kommentarsamling

NKAMB

Har du uddybende kommentarer til dit undersggelses-/behandlingsforigh?

Kommentarer - NKAMB
Blev opereret [ ]iforaret 2012. Operationen blev udskudt, fordi ingen havde forudset at sepo-
nere [medicin] ved indlaeggelsen. Ved sen operation: Flere bivirkninger/skader.

Jeg tror ikke, at det kan ggres bedre.

Skiftede behandler midti forlgbet, da en person rejste til andet hospital. Denne havde dben-
bart forlagt mine papirer og pa trods af adskillige rykkere fra min side, opstod der meget lang
ventetid, inden jeg kom ind for at fa et simpelt scanningssvar samt blive afsluttet. Selve scan-
ningssvaret var abenbart forsvundet, det svar jeg selv havde faet tilsendt, var ikke i min jour-
nal.

Jeg har bedt om svar efter scanning, og det har varet 1-2 maneder [] og en lidt sur/travl/kort
samtale.

Utroligt sgdt og venligt personale. De virker meget omsorgsfulde, nar vi har samtaler.

Laegen gjorde meget ud af at forklare (og vise pa skeermen med MR-scanning), hvad min lidel-
se praecist bestar af. Ligeledes ogsa at forklare, hvad der kan ggres (operation) for at afhjzlpe
min lidelse og smerterne, og desuden at forberede mig pa, hvad jeg kan forvente fremover og

inden en endelig beslutning om operation bliver aktuel.

Har kun haft kontakt med lagen, hvilket var rigtigt godt. Leegen var den samme, som jeg hav-
de kontakt med ved indlaeggelsen, sa det var perfekt.

@nske om en hurtigere dato for operation oplyst. At ga i venteposition er nedbrydende.

Nej, vi har vaeret sa tilfreds med behandlingsforlgbet. Der har ikke varet noget at klage over
overhovedet.

Jeg var taknemmelig for, at jeg kunne blive skannet pa et andet hospital naesten uden vente-
tid.

Jeg skulle komme kl. 07 om morgenen, men blev fgrst opereret kl. 20 om aftenen. Det, synes
jegikke, var ngdvendigt. Altsa at mgde sa tidligt.

Hurtig indkaldelse til undersggelse efter henvisning fra egen laege. Hurtig henvisning til MR-
scanning. Men der var en maneds ventetid [], fer jeg fik en endelig samtale med handlingsplan.

Sveert at veere nyopereret og sa fa at vide, man selv skal vende sig af [anden medarbejder] [].
[Vedkommende] vidste abenbart ikke, hvilken type operation jeg havde vaeret ude for.

Jeg folte, at laegen gav sig god tid. Det betyder MEGET for udbyttet af samtalen.
Alt for lang tid mellem MR-scanning og svarmgde. Matte vente i fire maneder!!

Jeg blev henvist tul ambulatoriet for behandling []. Der blev konkluderet, at operation ikke var
ngdvendig. Efter staerke smerter besluttede jeg at blive opereret pa privathospital.

Super god.
Jeg talte kun med en person, l2gen.

Jeg blev sendt pa ambulatoriet med information om, at jeg skulle MR-scannes og hgjst sand-
synligt opereres samme dag. Der blev dog ikke tid til scanning samme dag, sa jeg ventede hele
dagen og blev sendt hjem med besked om, at jeg ville blive indkaldt en dag, hvor der ogsa ville
vaere tid til operation. Pa dagen for scanningen ([nogle] dage senere) fik jeg sa besked om, at
jegville fa svar pa scanningen inden for en uge. Darlig information for en, som gar og er bange
for at skulle opereres straks og ikke rigtig ved, hvad kan jeg, hvad ma jeg. Jeg var dog emsig og
satte mig til at vente pa, at en laege fik tid til at kigge med det samme. Det lykkedes, og det er
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Samlet indtryk
Godt

Virkelig godt

Godt

Uoplyst

Virkelig godt

Virkelig godt

Virkelig godt

Godt

Virkelig godt

Godt

Virkelig godt

Godt

Uoplyst

Virkelig godt
Godt

Darligt

Virkelig godt
Virkelig godt

Godt



Bilag 1

jeg meget taknemmelig for. Beslutningen blev, at jeg ikke skulle opereres umiddelbart, og det
var godt at fa at vide. Her havde det veeret ulideligt at vente endnu en uge pa den oplysning.
Det ville have vaeret rart at have faet lidt bedre besked undervejs, sa jeg ikke selv havde behg-
vet af fremskynde processen.

# 51 Blev altid meget godtinformeret af et venligt og dygtigt personale. Virkelig godt
# 54  Jegharfaet en god forklaring pa de spgrgsmal, jeg og min pargrende har haft i forbindelse Godt
med mit problem.
# 56  Kun positivt. Virkelig godt
# 58 Jegsyntes, ventetiden var for lang, og man fik ikke noget at vide. Godt
# 60 Jegskulle tale med en laeage om min tidligere operation. Godt
# 62 Selve behandlingsforlgbet har vaeret under al kritik. Men undersggelsesforlgbet i selve ambu- Godt
latoriet var fint!
# 64 Blevindlagt akut[]. Efter at en laege havde undersggt mig, blev jeg indlagt med henblik pa en Uoplyst

operation. Jeg har vaeret indlagt pa nogle sygehuse, bl.a. [flere] her i 2012, men pa Neurokirur-
gisk har jeg faet den mest kompetente og fineste behandling nogensinde. Og det gjaldt bade
personalet, lzegerne og sygeplejerskerne.
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Kommentarsamling

NKAMB

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

A W WA
[=)]

A

11

A

=2

AN

51

55

56

57

A W MR

62

Kommentarer - NKAMB
Materiale vedrgrende eventuelt operation: Skriv at 0GSA PATIENTEN skal vaere opmaerksom
pa, at hjertemagnyl evt. skal seponeres safremt, der skal opereres.

Heltiorden.
Lidt forskellige for de forskellige personer.
Personalet sgrgede for, jeg vidste, hvad jeg havde brug for, inden vi afsluttede. Virkelig dejligt.

Lage NN var alene om undersggelsen og forklarede ikke sine resultater. Jeg blev blot sendt
videre til blodprgven.

Lagen NN var usadvanligt behagelig og rolig. Tillidsveekkende :-)

Jeg har Igbende via bl.a. internet og litteratur selv sggt information om hjernetumor og hjer-
neskader. Jeg har bl.a. pa baggrund af denne generaliserede information formuleret specifikke
spgrgsmal angaende min konkrete sygdom og behandlingsmuligheder. Disse spgrgsmal har
jeg diskuteret med de kontaktlager, jeg har haftigennem de [mange ar], jeg har haft kontakt
med Neurokirurgisk Ambulatorium. Dvs. at den information, jeg fik pa ambulatoriet, ikke har
staetalene.

Ringede selv og bad om udskrift. Fik ikke udskrift om evt. "behandling” i []. Jeg ringede og
spurgte om resultat af [].

I den maned jeg ventede pa svar, kontaktede jeg afdelingen et par gange. Dels telefonisk, dels
ved fremmgde. Begge gange undrede man sig over, at scanningsrapporten 1a der, men at
ingen abenbart havde haft tid til at se pa den. Begge gange blev jeg radet til at rykke igen, hvis
der ikke skete noget. Efter min sidste henvendelse fik jeg en besked pa telefonsvarer, at man
havde fundet en [lidelse], og hvis det var foreneligt med mine symptomer, kunne man tilbyde
en operation. Ellers kunne man ikke gare noget. Jeg ville fa en indkaldelse til en samtale.

Jeg har oplevet alt fra VIRKELIG uforskammet og nedvaerdigende til rigtig godt. Dette er for
forkortet et skema. Ventevaerelserne er jeg ligeglad med.

Jeg erindrer ikke at have modtaget skriftlig information ud over indkaldelse.

Blev sendt hjem efter operation for tidligt, uden at Ilz2agen NN havde givet tilladelse.

Jeg er blevet rigtig godt behandlet, bade ved personlig kontakt, men ogsa i hgj grad, da jeg
telefonisk henvendte mig, fik jeg en fin information pa det, jeg var i tvivl om. Kunne vedkom-
mende, jeg talte med, ikke give mig svar, blev jeg ringet op af personale, der kunne besva-
re/berolige mig.

At de ikke holder det, de lover.

Kun positivt.

Rutinemaessigt besgg ved NN. Perfekt!!!

[1Ferstda jeg blevindlagt og skulle opereres, fik jeg risici at vide af I&2ge NN. Det var meget
ubehageligt en time fgr operationen. Jeg undrer mig over, at jeg ikke fik den information far!
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Bilag 1

NKAMB

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

ID
& 3

# 20

# 21

46
56

59

A W WA

64

Kommentarer - NKAMB
Alt for lang tid mellem de sidste besgg.

Maske bedre kommunikation mellem sekretaererne.

Jeg har kun i ringe grad brugt min praktiserende lage i forbindelse med handteringen af livet
med hjernetumorer. Jeg har i en periode gaet til samtaler hos en speciall2ge.

Matte selv ringe for at hgre om resultat.

Vores lege ved INTET. Den praktiserende Izege ved intet om hele [patientens] forlgh, hverken
fra det ene eller andet hospital, hvilket kan virke helt forkert. Det er jo hele familien, det her
forlgb er rigtig hardt for. S& man skal fortzlle ALT selv, og det er ikke til/let.

Den afsluttende samtale var konstruktiv og fremadrettet. Man ville ikke operere, men jeg fik
anbefalet forskellige motionstyper, behandling hos fysioterapeut, mm. Det er jeg i gang med
nu, og naesten alle symptomer er vak. Jeg er ogsa stillet i udsigt, at det sa maske var det, og at
jeg kan leve normalt, hvis jeg holder fast i motion og gvelser for ryggen. Det dementerer joi
nogen grad telefonsvarermeddelelsen om, at man ikke kunne ggre noget for mig udover even-
tuel operation. Maske viser det, at en telefonsvarer ikke er egnet til at meddele diagnoser.
Kommunikationen er jo envejs og maske sa kortfattet, at den kan opleves misvisende.

Min Izege har kun begranset journaladgang. Det har jeg ikke bedt om.
Har kun godt at sige. Hgj professionel personale.
Aarhus Sygehus skal ikke sende svar til min hjemkommune, da jeg er bosat i anden region.

Det er lidt sveert at udfylde spgrgeskemaet, da jeg kun var pa ambulatoriet i ca. en halv time,
inden jeg blev indlagt. Jeg har dog faet en behandling til ug.
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Kommentarsamling

NKAMB

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

ID

=
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e

3

Kommentarer - NKAMB
Sgde mennesker :)

De fgrste besgg var rigtig gode, der var god tid og god information fra bade Iz2ge og sygeple-
jersker, bade om sygdom og ventetid. Det gik fgrst galt, da en henvisning landede et forkert
sted, og jeg skulle selv finde ud af, hvor den sa skulle hen. Laegen, [der ikke skulle behandle mig
lengere], overgav ferst meget sent min journal til anden lzege. Har pa fornemmelsen, at et
svar er bortkommet. Da jeg endelig efter flere maneder og efter at have rykket pr. telefon
mange gange kom ind for at fa svaret, virkede det meget improviseret. Der var en lidt anden
forklaring end fra den farste Ia2ge, og jeg var noget forvirret, da jeg blev udskrevet.
[Kommunikation og information, Kontaktperson, Kvalitet i behandling]

[1Der var ikke szerlig omsorg og interesse for at forklare om scanningen, og la2gen var ganske
ligeglad og darlig til at huske, at jeg er [Jopereret.

Bedre forpligtende samarbejde mellem lzeger, sygeplejersker og sekretaerer til gavn for pati-
enterne.
[Kvalitet i behandling]

Alle har vaeret smilende og venlige, hvilket har vaeret en dejlig oplevelse.
[Relationer til personale]

Bedre ventevaerelse (trangt og ukomfortabelt).
[Fysiske rammer]

Venterummet er kedeligt og ligger abent til gangen, hvor alle Igber travlt forbi.
[Fysiske rammer]

Svarer noget hurtigere. Der gar for lang tid, inden man far besked om det videre forlgb, og
inden henvisning til behandling finder sted.
[Kommunikation og information]

Meget sma rum, og ventevaerelset var ikke saerlig hyggeligt. Jeg blev henvist til at vente i et
indhak pa gangen.
[Fysiske rammer]

Guld veerd at have en kontaktlaege, som har tid og evner til at engagere sig i mine spgrgsmal
og bekymringer pa en konstruktiv made.
[Kontaktperson, Relationer til personale]

De har som sagt gjort det rigtigt godt alle sammen der.

Et starre ventevaerelse ville vaere en god ide. Det blev hurtigt trangt, iseer ved skranken var der
ikke meget plads.
[Fysiske rammer]

Ved modtagelsen i ambulatoriet var der intet personale til stede, hvilket fgltes frustrerende.
[Kvalitet i behandling]

Jeg er seerdeles tilfreds med alt bortset fra den lange ventetid pa en egentlig udredning, og sa
synes jeg ikke, at man skal meddele diagnoser via telefonsvarer.
[Kvalitet i behandling, Ventetid]

Der mangler samtalerum. Mit fgrste besgg, som foregik ude pa gangen sammen med andre
patienter. Fgltes pinligt med personlige oplysninger. Det kan sa stort et hospital IKKE VAERE
BEKENDT.

[Fysiske rammer]

Jeg tror egentlig, de fleste ggr, hvad de kan, under de muligheder, de har. Men mennesker er jo
forskellige. Men de specialister, jeg kom til [ ], var prima.
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[Kvalitet i behandling]

Ventevarelset er alt, alt for lille. Da jeg var der, matte nogle sta.
[Fysiske rammer]

Var bange for scanningen, da jeg lider af klaustrofobi, men fik den mest fantastiske informati-
on og en sa behagelig person, der virkelig er professionel. Var til scanning pa andet sygehus

(@ben scanner). Vil aldrig vaere bange for en lukket scanner, nar personalet informerer sa godt.

Tak for det. Og information fra laegen var ogsa rigtig god. Sa jeg siger tak for en god oplevelse.
[Kommunikation og information, Pleje]

Jeg synes, det er godt nok.

Jeg har haft en god oplevelse, de gange jeg har vaeret i ambulatoriet. Men jeg har ALDRIG faet
en tid til naeste besgg, selvom laegen har fortalt, at jeg vil fa tilsendt en ny tid. Jeg har altid selv
mattet henvende mig og rykke for en ny tid, og det er IKKE en god oplevelse. Jeg fgler mig
glemt og dum.

[Kvalitet i behandling]

Man sidder virkelig darligt i venterummet, nar man har en diskusprolaps. Dette var nok stedet
for nogle stole, som man sidder rigtigt pa.
[Fysiske rammer]

Laegen gav sig god tid til at forklare, men jeg fik ikke efterfglgende svar pa det, der var aftalt.
Jeg matte selv ringe op til flere gange, fer det lykkedes. Det er vigtigt at patienten far besked
pa, hvem der ggr hvad, og hvornar man cirka kan forvente at fa svar.

[Kommunikation og information]

Jeg syntes godt, at man kunne ggre venterummet mere komfortabelt.
[Fysiske rammer]

De kunne ggre noget ved venteveerelset.
[Fysiske rammer]

Alt var perfekt. Personalet er fuldt ud professionel.
[Kvalitet i behandling]

Et starre ventevaerelse. Jeg fik omfattende hjzelp til, at jeg kunne komme pa toilettet.
[Fysiske rammer, Pleje]

Jeg har kun oplevet professionalisme og tryghed i selve ambulatoriet! Det er desvaerre en helt
anden historie nar man er indlagt! Der er visse personer, der ikke egner sig til at behandle syge
mennesker med respekt og lydhgrhed. Og dem mgdte jeg desvaerre en del af under begge
mine indlaeggelse, bade Izzger NN og sygeplejersker! Det er simpelthen ikke i orden!

[Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

Jeg har desvaerre gennemgdet mange operatoner []. MEN, man kan ikke sige noget mere posi-
tivt end jeres vidunderlige personale. De piger er altid obs. pa os patienter. Altid med et stort
smil og ikke mindst deres store hjerte. Jeg ved godt, at det er lsegerne NN, som har det afge-
rende job, men uden deres smil og talmodighed havde jeg givet op.

[Relationer til personale]
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