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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: 297
Besvarelser fra afsnittets patienter: 197
Afsnittets svarprocent: 66%

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.



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 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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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 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: Karkirurgisk amb. Viborg
2010-tallet er for: Karkirurgisk Ambulatorium, Viborg

| 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 resultati 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-
menlignes med. En stjerne betyder saledes, at forskellen mellem det pagaldende resultat og afsnittets
resultat er stgrre, end den ville vaere, hvis svarene var placeret tilfaldigt, og forskellen kan derfor ikke
tilskrives statistiske tilfaldigheder.
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Samlet indtryk

Tilrettelaeggelse af det samlede undersggelses-/behandlingsforlgb (n=173)

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

Samletindtryk af besgg (n=187)

41% [ ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Samletindtryk af ambulatoriets lokaler (n=186)

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

Renggringsstandarden i ambulatoriet (n=185)

29% .
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god B God O Darlig B Virkeligdarlig
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Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan vurderer du, at dit samle-

de undersggelses-
. , 98 % 96 % 98 % 100 % * 86 % * 959% *
/behandlingsforlgb var tilrette-

lagt?

Hvad er dit samlede indtryk af
o . , 97 % 95 % 98 % 100% * 900%™ 97 % *
dit/dine besgg i ambulatoriet?

Hvad er dit samlede indtryk af am-
) 98 % 98 % - 100 % * 80%* 95 % *
bulatoriets lokaler?

Hvordan vurderer du alti alt, at
i ) , 98 % 98 % - 100%™ 94 % 99 % *
renggringen var i ambulatoriet?

11
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Ved modtagelsen i ambulatoriet

Oplevelse af modtagelsen (n=191)

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

Vurderingaf ventetidi ventevarelse (n=110)

95% 5%

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

Laengde af ventetidi ventevaerelse (n=100)

27%

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 fremmagde (n=85)

259% 40%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3, i hgjgrad @ Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Indretningen i ventevaerelset (n=178)

16% [ |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god B God O Darlig | Virkeligdarlig

12



Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan oplevede du modtagelsen

i ambulatoriet?

98 %

100 %

98 %

100 % 90 % * 98 % *

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

95 %

98 %

94 %

100%~ 84 %™ 94 % *

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?

49 %

52 %

65 %

77 % * 27 %> 48%*

Hvordan vurderer du indretningen
af ventevaerelset?

96 %

94 %

93 %

100%~ 59 % * 87%*

13
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Personale

Kontaktperson(er) med saerligtansvar (minimum to besgg) (n=55)

60% 18%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja, én kontaktperson [ Ja, flere kontaktpersoner B Nej

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

74% 5%

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

Kontaktperson(er) har tagetansvar for forlgb (n=17)

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

Personalets viden om sygdomsforlgb ved planlagte samtaler (n=157)

32%

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

Medinddragelse af patienter (n=185)

93% 6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B For meget B Passende B For lidt

Medinddragelse af pargrende (n=76)

92% 7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B For meget B Passende B For lidt
Personalet lyttede medinteresse (n=176)
65%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3, i hgjgrad @ 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 saerligt ansvar for dit undersg- 82 % 78 % 74 % 95 % * 65 % 83%*
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum to besgg)

Oplevede du, at én eller flere kon-
taktperson(er) i ambulatoriet hav-
de seerligt ansvar for dit undersg- 95 % 100% | 100% 100 % 71%* 85%*
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum tre besgg)

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

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

) 94 % 92 % 94 % 100%™ 83 %~ 93 % *
dit sygdomsforlgb ved de planlag-

te samtaler?

| hvilket omfang blev du inddraget i
de beslutninger, der skulle traeffes 93 % 89 % 95% 100%™ 83 % 93 % *
om din undersggelse/behandling?

I hvilket omfang blev dine parg-

rende inddraget i de beslutninger,
) 92 % 85 % 84 % 100%* 70%* 89 % *
der skulle treeffes om din under-

sggelse/behandling?

Lyttede personalet til dig med
, . 94 % 92 % 94 % 100%™ 87 % 96 % *
interesse, nar du sagde noget?

15
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Personale (fortsat)

Personaletvar gode til deres fag (n=181)

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

. 97 % 98 % 99 % 100%* 93 % 98 % *
gode til deres fag?

17
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Undersagelses-/behandlingsforiob

Viden om, hvad der skulle ske under besgg (n=185)

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=175)

67% [ ]
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=152)

63% |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3, i hgjgrad @ Ja, inogen grad O Nej, kunimindregrad B Nej, sletikke

Fejliforbindelse med bes@g (n=186)

92% 3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Nej | Ja

Personalets handtering af fejl (n=9)

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

Ungdig ventetid der forlaengede besgg (n=177)

86% [ ]
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=89)

22% 8%
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-

o , ) 89 % 86 % 85 % 100%* 76%* 89 % *
der dit/dine besgg i ambulatoriet?

Levede behandlingen op til dine
) 92 % 87 % 92 % 100%~ 8l%* 92%*
forventninger?

Var der sammenhang i det, du fik
atvide, nar du talte med forskelli- 97 % 93 % 94 % 100%* 88%* 96 % *
ge ansatte i ambulatoriet?

Oplevede du, at der skete fejl i
forbindelse med dit/dine besgg i 92 % 97 % 99 % * 100 % * 82%* 92 % *
ambulatoriet?

Hvordan synes du, at personalet
tog hand om fejlen/fejlene, efter 56% | 100%* | 100%* | 100%* 62 % 73%
den/de blev opdaget?

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

o , 97 % 97 % 91%* 100%™ 79%* 89 % *
se/behandling i ambulatoriet, der

forlengede dit/dine besgg?

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

, , . 87 % 89 % 90 % 100%™ 75 % 93 % *
delinger/ambulatorier om din un-

dersggelse/behandling?

19
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Information

Personaletgivetden information, du havde brug for (n=188)

57% ||
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=137)

76% 24%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
mJa B Nej, fik ikke tilbudt det

Vurdering af skriftliginformation (n=96)

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

Vurdering af mundtliginformation (n=184)

42% [ ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god B God O Darlig B Virkeligdarlig

20



Sammenligning af afsnittets resultat

Har personalet i ambulatoriet gi-

vet dig den information, du Igben-
94 % 88 % - 100 %~ 86 % * 93%*
de havde brug for far, under og

efter dit/dine besgg?

Har du i forbindelse med dit/dine

besgg i ambulatoriet modtaget
e _ , 76% | 64%* | 58%* | 98%* 47 % * 75% *

skriftlig information om din syg-

dom og/eller behandling?

Hvordan vurderer du alti alt den
skriftlige information, du fikiam- 99 % 99 % 98 % 100 % 92 % 98 % *
bulatoriet?

Hvordan vurderer du alti altden
mundtlige information, du fik i 97 % 92 % 98 % 100 % * 87 %~ 96 % *
ambulatoriet?

2l
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Efter dit/mellem dine besag i ambulatoriet

Tryghed efter besgg i ambulatoriet (n=185)

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

Samarbejde mellem ambulatoriet og kommunal hjemme(syge)pleje (n=37)

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

Orientering af praktiserende lage (n=70)

16% B

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

Tvivl om livsstils betydning for helbred (n=140)

539% 119%
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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Sammenligning af afsnittets resultat

Var du tryg eller utryg, da du tog
hjem efter dit/dine bes@g i ambu- 96 % 88 % * 95 % 100%* 80 % * 93 % *
latoriet?

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet og den kommunale hjemme-
pleje/hjemmesygepleje har sam- 97 % 90 % 95 % 100 % 79% 91 % *
arbejdet om dit undersggelses-
/behandlingsforlgb?

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

, 90 % 90 % 98 % 100% * 68 % * 87 %™
rende lzege om dit undersggelses-

/behandlingsforlgb?

Har du i forbindelse med dit un-

dersggelses-/ behandlingsforlgb i
, o , 73 % 65 % 58 % * 85%* 56 % 74%*
ambulatoriet vaeret i tvivlom din

livsstils betydning for dit helbred?
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Hospitalets eget spargsmal

Hjeelp til det du henvendte dig med (n=168)

699% ]
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

, 92 % 93 % 97 % 100%* 85 % 95 % *
det du henvendte dig med?
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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 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

n
Fysiske rammer 4
Kommunikation og information 8
Kontaktperson 1
Kvalitet i behandling 13
Pleje 3
Relationer til personale 9
Ventetid
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Bilag 1

Karkirurgisk amb. Viborg

Har du kommentarer til din modtagelse i ambulatoriet?
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17
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37

40

41

48
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50

51

55

Kommentarer - Karkirurgisk amb. Viborg
Virkelig godt, flinke personer. Fglte, jeg kom i fokus.

Alt var super. Meget, meget sgdt personale. Tusind tak.

Meget positiv.

Alr var OK.

Nej.

Det var en keempe hjeelp at fa udleveret informationsmateriale til operationsforberedelse.
Dette fordi der sa var mulighed for at Iz2se det hjemme med egne synshjzlpemidler, hvilket
havde vaeret UMULIGT PA SYGEHUSET.

Der var smilende og venlige mennesker i afdelingen.

Ingen kommentarer, da jeg var der i ti minutter med besked om, at komme igen om et halvt ar.
Jeg har vaeret i ambulatoriet mange gange. De kender mig (de fleste), og jeg far en rigtig god
behandling pr. brev, telefon, og nar jeg kommer, bade af kontorpersonalet, sygeplejersken og
laegerne. Der er tid til, at det gar ondt, og jeg bliver darlig. De holder pause, til jeg er klar, og de
kommer og spgrger i den tid, der skal g3, inden jeg ma komme hjem. Jeg skal forsat komme
der, og jeg er meget tryg ved det.

Sekretzaeren ved "lugen” er/var lige sa "overlegen" som ved tidligere besgg. Meget lidt imade-
kommende. Jeg kan ikke vide, om hun er glad for at ga pa arbejde? Hun er der i hvert fald ikke
for at yde en positiv service!

Venlig og rar modtagelse.

Jeg var ventet, og fik straks hjzlp.

Jeg synes, at modtagelsen og undersggelsen [] var, hvad jeg havde forventet.

Synes, det var en god modtagelse. Bliver tilbudt kaffe m.m. Det betyder meget, nar man kom-
mer og er lidt nervgs, at folk er venlige, og man bliver "budt velkommen".

Venlig og smilende.

Kunne godt teenke mig, at jeg havde faet at vide, hvor lang ventetid der var. Jeg havde min
mand med, og vi var i tvivl om, han skulle blive, eller han pga. den lange ventetid var ngdt til at
ga.

Dejligt ventevaerelse. Blade, drikkevarer, ja selv en strikkekurv til fri afbenyttelse :-) Blev in-
formeret om den korte forventede ventetid af min kontaktsygeplejerske.

Jeg var der sa kort tid, at jeg ikke har oplevet noget som helst negativt. Kun positivt.
Jeg blev ikke tjekket rigtig ind og matte vente.

Der var en lille smule forsinkelse [ved farste besgg], og det kom sygeplejersken og fortalte.
Dejligt at vide.

Personalet var imgdekommende og smilende.
Jeg mgdte en masse glade piger, der tog sig godt af mig.

En god oplevelse pa alle de punkter, jeg havde brug for.
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Modtagelsen
Virkelig god

Uoplyst
Virkelig god
Virkelig god
God

Virkelig god

Virkelig god
Uoplyst

Virkelig god

Darlig
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Virkelig god
God

Virkelig god

Virkelig god
Virkelig god

Virkelig god



Kommentarsamling

58

59

61

66

69

70

73

Dagen fgr var i ambulatoriet. Konstateret [ta] skulle fjernes naste dag. Blev sendt til blodprg-
ve [ ], men der var [allerede] lukket. Jeg talte med blodbanken, men fik denne besked: 'Nu ma
de snart lzere det. Ga bare tilbage til dem, ikke vores problem'. Det kalder jeg samarbejde?

Jegeriforvejen godt kendt med sygehuset. Modtagelsen var helt, som jeg forventede, og for
at besvare spgrgsmalet spurgte jeg mig selv, om den kunne have vaeret bedre? Hertil matte
jeg svare "nej", og derfor svarede jeg virkelig god.

Jeg blev kaldt ind til forundersggelse, som var ok. Mgdte op til behandling, hvor jeg farst der
blev informeret om risici. (Der manglede forudgdende informationssamtale, fik jeg at vide. Pa
baggrund af information om risici fravalgte jeg behandling!)

Jeg har ikke veeret pa sygehuset de sidste tre ar og fylder ikke flere af den slags papirer ud. Har
I ikke andet et fa tiden til at ga med?

Meget venlig.
Venlige og imgdekommende.

Glad og engageret modtagelse ved skranken. Skgnt at opleve smil og hilsner, nar personalet
gik forbi i venterummet. En helt igennem god oplevelse!
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Bilag 1

Karkirurgisk amb. Viborg

Hvilke(n) fejl oplevede du?
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1D
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14

2l

32

39

40

43

46

60

63

67

68

71

Kommentarer - Karkirurgisk amb. Viborg
Jeg skulle have en urinprgve med.

Fejlmaling af blodtryk i ben.

Fik en anden patients papirer i venteveerelset.

Var blevet informeret om, at jeg skulle overnatte en enkelt nat, hvilket gjorde min sgn og mig
meget trygge, og som jeg ogsa gjorde, da jeg for [flere] ar siden fik det samme foretaget pa
andet sygehus. Men det kunne der ikke blive tale om. Det var alt for dyrt!

Laegen havde lidt for travit.

Jegvarindlagt [ for nogle ar siden], hvor jeg syntes, jeg fik stor hjzelp, selvom alt hvad der
kunne ga galt gik galt. Sa var jeg indlagt igen [fire ar efter]. Jeg havde faktisk ikke [troet] det
kunne ske igen, men det gjorde det. Jeg fglte jeg blev sparket ud af dgren med besked om at:
"Det ben skal af".

Jeg var ikke informeret om, at jeg skulle have foretaget [behandlingen] ved besgget.

Jeg var fejlvisiteret! Jeg havde ringet til ambulatoriet, da jeg fik indkaldelsen, og forelagt min
situation. Jeg skulle undersgges for [noget andet end henvisningen sagde]. Jeg fik at vide, at
henvisningen var korrekt og mgdte op. Jeg blev dog undersggt for [det, jeg skulle]. Bonus.
Mit [] ben blev ikke behandlet pa underbenet.

Ingen.

Aflysning af tid.

Under tarmundersggelsen gik apparatet i stykker, kikkerten matte ud og erstattes af en an-
den, og det var ubehageligt.

Efter to og en halv time matte jeg sperge, om de havde glemt mig.

At lzegen ikke var informeret om arsagen til mit besgg. Han havde kun mit navn og tidspunkt.

Vedrgrende medicin.
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Fejlhandtering
Virkelig godt

Darligt

Godt
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Kommentarsamling

Karkirurgisk amb. Viborg

Har du uddybende kommentarer til dit undersggelses-/behandlingsforigh?

ID
&£ 2

AN

10

12

16

22

A N WA

23

A

27

A

30

Kommentarer - Karkirurgisk amb. Viborg

Jeg har i besvarelsen om ventetiden skrevet under 30 minutter. Jeg kunne ikke vinge af i ingen
ventetid, men det var kun mellem 10 og 15 minutter, og det er i min vurdering aldeles glimren-
de.

Nej.

Lige efter bogen.

Uacceptabel fejl i forbindelse med blodtryksmaling. Darlig kommunikation i ambulatoriet.
Taler sprog, som min far ikke forstar. Eksempel: "Kan se, du er opereret for abdominal aorta
aneurisme...".

En god og positiv oplevelse.

OK, har jeg faet snakket i telefon.

Detvar godt:-)

Nogle undersggelser (tryk i ben) laves i en by i Jylland, var bestilt fra la2gerne i en anden by i
Jylland. Fint samarbejde.

Jegville gerne have haft den samme laege til at forklare indgrebet [] som ved fgrste ben.
Laegen [var utroligt sveer at forsta].

Jeg kan ikke forsta, at min laege gav besked om, at jeg skulle tale med Ia2ge NN. Jeg sa ikke
skyggen af lzzge NN. De eneste, der er noget vaerd, er da lazge NN og anden lage NN. Hvorfor
sa alle de [andre]. Sa fik jeg luft.

Jeg blev behandlet af flere forskellige Iz2ger. Det, synes jeg, var en anelse traels, da man skal til
at forklare hele forlgbet en gang til. Og falte maske, at jeg bare var et nummer i raekken. Men
det skal siges, de var flinke, osv. Ville bare gerne, det var en fast person, der mgder en, nar man
kommer :-)

Ambulatoriet havde ikke modtaget min journal fra tidligere operation.

Jeg er naturligvis traet af at have spildt Jeres og min tid, iseer da jeg havde forespurgt, om jeg
var visiteret korrekt. Jeg synes, at Ambulatoriet kunne have sendt henvisning direkte til rette
Ambulatorium []i stedet for at sende mig tilbage til egen Izzge, som sa skulle lave ny henvis-
ning og ny ventetid til mig!

Endnu ikke behandlet.

Var til undersggelse efter knap 14 dage, fordi jeg klagede over venstre ben, fik at vide, at det
nok skulle blive godt, men det var jo slet ikke behandlet pa underbenet.

Ingen kommentarer.

[Siden sommer] sygemeldt og stadigvaek ingen resultat. Det er for darligt. Det tager for lang
tid.

Meget information bade ved la2ge og sekretaer ved undersggelse.
Det blev godt forklaret, hvad der skulle ske.

Der er ikke sammenhang mellem sygehusene og egen lage. Patientjournal ville veere godt,
som fulgte en i forlgbet.

Det har ikke hjulpet spor. Det er det samme som fgr [her] fire uger efter.
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Bilag 1

Undersggelsen var et led i en forundersggelse for en evt. operation, som er blevet fulgt op af
undersggelse pa [andet sygehus], og Karkirurgisk skal scanne min hovedpulsare igen i [vinter].
Det er min opfattelse, at undersggelsesforlgbet fungerer fremragende inklusiv kommunikati-
onen mellem flere ambulatorier og egen Izege. Skal jeg halde en bagatel malurt i bageret,
skete der en smutter med forglemmelse af udstedelse af en recept til noget medicin, jeg skulle
hente pa et apotek, men en enkelt opringning til ambulatoriet Igste det problem.

Forlgbet var som forventet.

Fint samarbejde. Kunne ngjes med én dag pa forskellige afdelinger med tider forskudt. Var
ikke kendt med Viborg. Blev fulgt fra den ene til den anden afdeling. Tak for det!

Fglte, man var meget optaget af at sikre mig alle relevante undersggelser hurtigt forud for min
kones operation. Meget tilfredsstillende.

Det var hurtigt, preecist og effektivt. Kunne ikke vaere bedre!
God behandling.

Var til undersggelse/samtale vedrgrende smerter [i legemsdel]. Fik at vide, at det kunne veere
en fglgevirkning af operation [for nogle ar tilbage]. Smerterne begyndte imidlertid fgrst nogle
ar senere. Jeg fik at vide at det eneste, der var at gare, var at ga lange ture dagligt.

Jeg syntes selv, at det var lidt overkill, at min Izege havde sendt mig til ambulatoriet, selvom jeg
faktisk var glad for at fa foretaget undersggelsen. Personalet i ambulatoriet var rigtig gode til
at fa mig til at f@le mig godt tilpas og tage mig alvorligt og fa mig til at fale, at det var godt, jeg
blev undersggt og at det ikke bare var noget pjat fra min side. Der var en meget god og frisk
stemning mellem la2gen og sygeplejersken. Det var en rigtig god oplevelse ;0)
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Kommentarsamling

Karkirurgisk amb. Viborg

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

rd

A W M %

A N U

ID
2

10

14

16

17

23

27

28

30

32

40

44

47

50

51

52

57

59

62

63

Kommentarer - Karkirurgisk amb. Viborg

Ved det sidste besgg forklarede lzegen tydeligt, hvad der talte for eller imod en evt. behand-
ling, sa beslutningen var ene og alene min. Men jeg falte, jeg havde faet god hjeelp til at treeffe
det rette valg.

NOGLE af lzegerne er rent kommunikationsmaessigt et problem for mig.

Ikke ngdvendigt, at min [foraelder] skal kere [langt] for at fa at vide pa to minutter, at det ikke
er hensigtsmaessigt at blive opereret. Den information kunne egen laege give. Ovenstaende
drejer sig om andet besgg, hvor min [foraelder] ikke blev undersggt.

Fik ikke noget skriftligt i ambulatoriet, men noget sendt hjem.

Der var ikke noget at klage over.

Nej.

Informationen er god, nar jeg stiller spgrgsmal, og det er vigtigt for mig at blive hart, og det
bliver jeg.

Udmeerket, bortset fra receptionisten (stakkels kolleger).

Resultatet pa prgverne skulle sendes til Viborg Sygehus, hvor jeg sa blev orienteret.

Kan ikke svare sig, idet | ikke retter noget alligevel.

Jeg keemper en kamp med det sidst opererede ben ved at ga, og gar jeg, ved jeg ikke, om det
lykkes, men jeg prgver. Der er sket noget med [benet]. Det er ikke jeres fortjeneste, at benet
sidder der endnu.

Jeg fik at vide, at scanningerne af abdominale aorta var normale, og sa sagde han/laegen, at
jeg burde faet foretaget samme scanning igen om fem ar. Jeg fik ikke spurgt hvorfor, og HVIS
det er meningen, vil det vaere optimalt, om Regionshospital Viborg automatisk indkalder mig til
den tid.

Har faet ny tid.

Det tager for lang tid.

Det, der star i informationsmaterialet, er ikke lig med det, de gar (f.eks. star der 'med lokalbe-
davelse', men det er der ikke). Savner viden om, hvad skumbehandling er/ggr, i informations-
materialet, lidt mere uddybende (kan selvfglgelig sgge pa nettet). Der kunne evt. vaere et link.
Savner viden vedrgrende tiden efter behandlingen og om, hvad der kan forventes af sympto-
mer.

Meget tilfreds.

Der er styr pa alt, nar man fgrst er det rigtige sted for sin behandling.

Den skriftlige information skulle jeg tage med ind til en anden afdeling. Jeg forstod ikke, hvad
der stod. Men det var godt, at man kunne laegge tiden for undersggelsen pa samme dag som
svaret pa undersggelsen. Dog var det svar, jeg fik, utrolig kort og laegen havde slet ikke tid til

mig.

God og fyldestggrende. Den mundtlige information var afstemt til mig og den viden, jeg i for-
vejen havde og gav udtryk for at have.

Uddybende information vil vaere hensigtsmaessig at levere pa skrift.

Da jeg har gennemgaet undersggelsen tidligere, havde jeg ikke brug for information. Den
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Bilag 1

& 73

& 75

skriftlige information, jeg taler om, var et brev om resultatet af undersggelsen, og det var
ualmindeligt venligt, tydeligt, tilfredsstillende, nasten hjerteligt. Tak for det!

Fantastisk positiv og kompetent behandling. Virkelig godt
Jeg havde to spgrgsmal vedrgrende min operation [for nogle ar tilbage]. Skal jeg ikke have Darligt
tjekket, om udposningen, jeg pa davaerende tidspunkt havde [], var i ro. Laegen oplyste min

kone om, at der var en udposning [], som forsvandt under operationen. Det er vort gnske, at

der holdes gje med dette. Vi fik som svar, at det stod der ikke noget om i journalen, og at man

ikke kunne skaffe oplysninger herom, da scanningen var foretaget pa et andet sygehus.

God og uddybende information. Jeg var helt tryg, da jeg gik hjem. Virkelig godt
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Kommentarsamling

Karkirurgisk amb. Viborg

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

ID Kommentarer - Karkirurgisk amb. Viborg Samlet indtryk
# 10 Anbefalet treening, men NN formar ikke selvstandigt at treene. Genoptraningsplan? Darligt
# 20 Nej. Godt

# 22 Hjemmeplejen dukkede aldrig op. Det var pa sygehuset aftalt, at hjemmeplejen ville komme og Virkelig godt
hjzelpe med at give stgttestrgmper pa og hjzlpe med aftagning. Stremperne blev derfor kun
brugt to dage.

# 23 legryger ikke og er godt klar over vaegtens betydning. Derfor har jeg omlagt kost og begyndt Virkelig godt
at dyrke mere motion.

# 30 Rygerogdermed uinteressant. Darligt

# 40 Jeg havde et fint forlgb med fin tid i ventevaerelset, kontaktlaege og sygeplejerske, som var Godt

interesserede i mit &rinde og fin forklaring pa min "bonusundersggelse”. Sa fik jeg jo det tjek-
ket! Derfor mange vurderinger som "god", selvom jeg ikke fik det, som jeg kom for, og ma
vente til [naste sommer].

# 59  Kun atjeg er helt tilfreds. Virkelig godt

# 63 Min fgrste undersggelse fandt sted for [flere] ar siden. Jeg fik besked, om at jeg ville blive Godt
indkaldt "om et par ar". Jeg har ikke rykket for en indkaldelse, da jeg ikke har haft symptomer.

# 71 Deterforlangtat kere til Viborg fra [hjemby] kun for at blive trykket pa benet. Det kunne ens Godt
egen lege lige sa godt have gjort.

# 75 Pamin kones forespgrgsel om min [sygdom] efter operationen, var sygeplejersken meget Darligt
bedre til at forklare, hvad det var, end laegen var. At fa at vide [at der var nogle problemer],
men at det er en biting i forhold til, hvad jeg var igennem, da jeg blev opereret, var ikke sarlig
betryggende.
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Bilag 1

Karkirurgisk amb. Viborg

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

ID Kommentarer - Karkirurgisk amb. Viborg Samlet indtryk
&1 Jeg blev henvist et andet sygehus i forbindelse med en evt. anden sygdom. Nu har jeg faet brev Virkelig godt
fra det andet sygehus, men fgrst [om to ar]. Da jeg har arbejdet [uafbrudt hele mit liv] er det
ikke i orden, hvis det er en livstruende sygdom. Nu gar jeg at teenke pa om det andet sygehus
har set pa billeder fra CT skanning fra Viborg Sygehus, eller bare jeg fik lidt mere at vide. Vi-
borg sygehus har givet god oplysning om min [sygdom].
[Kommunikation og information, Kvalitet i behandling]

&£ 7 Der er nok meget, der ikke er aktuelt for mig og min kone, da vi har sukkersyge begge to. Vi Godt
laeser meget om diabetes, om hvordan vi skal takle det, og vi tager prgver af og til.

< 8 Jeg blev informeret om, hvad der kan ggres, hvis [min tilstand] bliver vaerre. Godt
[Kommunikation og information]

# 10 At patienter, der ikke skal opereres, hjalpes bedre med livsstilsaendringer. At information Darligt
gives via egen lge i tilfeelde, hvor patienten skal kere langt, og hvor der alligevel ikke under-
sgges. At kommunikation forbedres. Matte [formidle informationerne] for min far.
[Kommunikation og information, Pleje]

# 11 Utrolig venligt personale og laege. Rar atmosfaere, som man faler sig tryg og rolig ved, og man Virkelig godt
far en fin information om, hvad der skal ske under og efter behandlingen. Det gaelder ogsa
andre afdelingeri Viborg.
[Kommunikation og information, Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

# 12 Oplevede en venlig og positiv stemning. En virkelig god kontakt med den undersggende l2ge Virkelig godt
og sygeplejerske.
[Relationer til personale]

# 13 Lidtfor meget samlebandsundersggelser. Laeger lidt fravaerende, og ikke sat sig ordentlig ind i Godt
mit forlgb. Sygeplejerske virker mere narvaerende.
[Pleje, Relationer til personale]

# 14 Synes, detvar et meget koldt ventevaerelse. Synes man var stuvet noget sammen pa hvilestu- Godt
en (en noget rodet stue). Men rigtigt sgdt og venligt personale. God behandling og rigtigt godt
resultat.
[Fysiske rammer, Kvalitet i behandling]

# 15 Jeg mgdte stor venlighed og hjaelpsomhed fra alle sider. Alle virkede meget kompetente pa Virkelig godt
hver deres omrade.
[Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

# 16 Hvis jeg skal sige noget, sa var det forkert tidspunkt med hensyn til de gravide kvinder. Godt

# 18 Ved amputation []. Det fungerer fint nu et ar efter. Tak. Uoplyst

# 19 leghar erfaret, at det er godt med sms-besked. Der er to indkaldelser, der ikke er modtaget, og Virkelig godt
det er uvist, om det er postvaesnet, men min bopael er ret central.

[Kommunikation og information]

# 22 Atdervar mulighed for drikkevarer, og mulighed for at strikke i ventetiden. Virkelig godt
[Fysiske rammer]

# 23 Ertilfreds med det samlede indtryk, og er glad for at veere under kontrol hvert halve ar. Virkelig godt
[Kvalitet i behandling]

# 26 God hjlp til et gammelt menneske, der ikke selv kunne finde de forskellige afdelinger. Virkelig godt
[Pleje]
# 27 Etsmil paleben koster ingenting! Godt

[Relationer til personale]
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Det er meget svaert, nar man kommer med et hab om at fa det bedre, som desvarre ikke kunne
lade sig ggre, men det havde varet dejligt, hvis man kunne se papirerne fra det andet sygehus.
Men alti alt var det positivt, at man fgler at blive godt modtaget.

[Kommunikation og information]

Meget venligt og professionelt.

Synes det var nogle meget venlige og rare mennesker, der har haft med mig at ggre! God ser-
vice.
[Relationer til personale]

Meget venligt og smilende personale og isar en meget ligefrem la2ge.

Personalet var og har altid vaeret venlige og smilende, de gange jeg var til undersggelse. Det
skal de roses for.
[Relationer til personale]

Hvis patienter er fejlvisiterede, bgr de henvise til den rette afdeling. Letter arbejdsgangen og
ventetiden?! Hvis afdelingen finder grund til gentagelse af undersggelsen, bar de indkalde
patienten automatisk til den vurderede tid.

[Kvalitet i behandling]

Jeg har vaere til undersggelse, behandling og kontrol i alt fem gange indtil nu. Skal igen for at
fa ordnet [mit ene] ben. Har mgdt nyt personale (l22ge og sygeplejerske) hver eneste gang. Det
kunne vaere rart, at én i det mindste var genganger.

[Kontaktperson]

Efter jeg kom hjem, er jeg begyndt at tage nogle tabletter mod vandladningsbesvzer, og sa har
jeg ikke sa mange smerter i benene, nar jeg gar.

Alt der blev gjort i ambulatoriet af personalet, blev gjort seerlig godt. Tak for det.
[Relationer til personale]

Jeg ringede efter en maned til ambulatoriet og blev stillet direkte igennem til en lege. Meget
tilfredsstillende. Professionelt ambulatorium med kvalificeret personale.
[Kvalitet i behandling]

Meget positivt at komme pa Regionshospital i Viborg. Imgdekommende, punktlig og informe-
rende personale.
[Relationer til personale]

Alt super.

SUPER GODT forlgb.
[Kvalitet i behandling]

Jeg ved godt, der ikke er ressourcer til det, men det ville vaere godt, hvis man kom ind pa en
enestue. Man ligger side om side med en anden person kun med forhang mellem og skal sige
bade personnummer, sygdomsforlgh osv. Det er utrygt!

[Fysiske rammer]

Da jeg har givet topkarakter pa naesten alle punkter, er det svaert at foresla forbedringer.

Fin, fin behandling. Det er den bedste afdeling i Danmark! Afdelingen skal have megen ros.
Man fglte sig naesten hjemme. Tak for en flot behandling!
[Kvalitet i behandling]

Jeg synes, det er darligt, at det er laeger og sygeplejersker, der er svaere at forsta. Jeg er heller
ikke tilfreds med resultatet. Ingen information om, hvordan man far strem pa, og den fandtes
kun i én stgrrelse.

[Kommunikation og information, Kvalitet i behandling]

Jeg synes, at den skriftlige information udleveret af en sygeplejerske burde fglges op af en
mundtlig. Sygeplejersken sad bare og sa til og gav mig et skriftligt materiale uden ordentlig
opfelgning.

[Kommunikation og information]
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Kunne godt teenke mig, at pressen/offentligheden ville vise, hvor godt og effektivt vores hospi-
tal er. Der ma vaere mange flere gode historier.
[Kvalitet i behandling]

Varmere farver i lokalerne og lidt hgjere temperaturer.
[Fysiske rammer]

Sygeplejersken var virkelig dygtig og kompetent. La&gen kunne have sat sig ind i, hvorfor jeg
kom, i stedet for at indlede med at spgrge om dette. Derudover synes jeg ikke, at jeg fik nogen
hjzelp ud over at fa at vide, at det er godt at ga ture pa trods af smerten.

[Kvalitet i behandling]

God stemning og kompetente folk. Jeg fglte mig i gode hander.
[Kvalitet i behandling]
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