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Indledning

1 Indledning

Fra november til december 2013 blev afsnittets ambulante patienter i en spgrgeskemaundersggelse
spurgt om deres oplevelse af besgget pa afsnittet i perioden fra 20. august- 30. september 2013. Pati-
enternes 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 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 2013. Tabel 1 opsummerer kort rapportens datagrundlag.
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Tabel 1. Datagrundlaget for rapporten

Patienter fra afsnittet udtrukket til undersggelsen: 298
Besvarelser fra afsnittets patienter: 203
Afsnittets svarprocent: 68%

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

Viden om, hvad der skulle ske under besgg |

(s)
m (n=185] 96%
5 I
o Behandlingen levede op til forventninger
o 96%
T | (n=186)
5 I
Z Sammenhangiinformation fra forskellige
4 97%
% ansatte (n=157)
2 I
w Fejli forbindelse med besgg (n=190) 91%
S~
9 I
i
v Personalets handtering af fejl (n=14) 86%
o I
i
o Ungdig ventetid der forl2ngede besgg (n=178) 929
a
z I
2 Samarbejde med andre
. . 94%
afdelinger/ambulatorier (n=72)
Personaletgivetden information, du havde 93%
brug for (n=189) °
= I
'C:) Vurdering af mundtliginformation (n=194) 98%
<
> I
L | Modtaget tilstrakkeligt 88%
< informationsmateriale (n=132)
Vurdering af informationsmateriale (n=107) 93%
Tryghed efter besgg i ambulatoriet (n=191) 97%
— Samarbejde mellem ambulatoriet og
w ) . 92%
) kommunal hjemme(syge)pleje (n=24)
i I
Y- Orientering af praktiserende la2ge (n=30) 87%
Z W
E E Information om kostens betydning for 45%
= 3| helbredet(n=38)
w =2
£a ]
= <Z( Information om motions betydning for 529
=) helbredet (n=42)
i ]
i
= Information om alkohols betydning for
L ' tydning 33%
w helbredet (n=33)
Information om rygnings betydning for
38%
helbredet (n=29)
| Hjeelp til det du henvendte dig med (n=177) 97%
|
0% 20% 40% 60% 80% 100%



Kapitel 3
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4 Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan ser afsnittets resultat ud sammenlignet med afsnittets resultati 2011 og 2012 eller resultatet
for de gvrige afsnit pa hospitalet i 20137

| dette kapitel sammenlignes afsnittets resultat med resultateti 2011 og 2012 og resultatet for de gvri-
ge afsnit pa hospitalet i 2013. 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 pagaeldende tema. Afsnittets resultat i 2013 sammenlignes i den forbindelse med

e afsnittets resultati 2011 og 2012 pa de spgrgsmal, der er sammenlignelige

e gennemsnittet for alle gvrige afsnit pa hospitaleti 2013

e gennemsnittet for de darligst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2013

o gennemsnittet for de bedst placerede af hospitalets gvrige afsniti 2013.

2012-tallet er for: Ingen sammenligning
2011-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 resultati 2013 og henholdsvis afsnittets resultati 2011 og 2012 og resul-
tatet for hospitalets gvrige afsnit i 2013 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=164)

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

Samletindtryk af besgg (n=193)

45% [ ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Samletindtryk af ambulatoriets lokaler (n=191)

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

Renggringsstandarden i ambulatoriet (n=184)

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

10




Sammenligning af afsnittets resultat

Hvordan vurderer du, at dit samle-

de undersggelses-
. , 97 % - - 100 % * 83%* 95 9% *
/behandlingsforlgb var tilrette-

lagt?

Hvad er dit samlede indtryk af
o ) , 98 % - - 100 % 88 % * 96 % *
dit/dine besgg i ambulatoriet?

Hvad er dit samlede indtryk af am-
) 96 % - - 100 % * 77 %™ 95 % *
bulatoriets lokaler?

Hvordan vurderer du alti alt, at
i ) , 98 % - - 100%™ 86%* 98 % *
renggringen var i ambulatoriet?

11
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Ved modtagelsen i ambulatoriet

Oplevelse af modtagelsen (n=188)

37% ||
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god B God O Darlig B Virkelig darlig

Vurdering af ventetidi ventevarelse (n=135)

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

Leengde af ventetidi ventevaerelse (n=125)

14%

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=98)

249% 37%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3,ihgjgrad @ Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Indretningen i ventevarelset (n=187)

11%

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?

97 %

100 % * 89 % 98 % *

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

99 %

100 % 82%* 95 % *

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?

53 %

86 %™ 23 %™ 43%~

Hvordan vurderer du indretningen
af ventevaerelset?

84 %

100%~ 68 % * 87%*

13
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Personale

Kontaktperson(er) med seaerligtansvar (minimum to besgg) (n=145)

59% 21%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja, én kontaktperson [ Ja, flere kontaktpersoner B Nej

Kontaktperson(er) med sarligtansvar (minimum tre besgg) (n=75)

59% 17%

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

Kontaktperson(er) har tagetansvar for forlgb (n=58)

59% |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Personalets viden om sygdomsforlgb ved planlagte samtaler (n=166)

33% l
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkelig darligt

Medinddragelse af patienter (n=192)

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

Medinddragelse af pargrende (n=59)
95% 5%

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

Personalet lyttede medinteresse (n=178)

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 saerligt ansvar for dit undersg- 79 % - - 97 % * 61%* 80% *
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum to besgg)

Oplevede du, at én eller flere kon-
taktperson(er) i ambulatoriet hav-
de seerligt ansvar for dit undersg- 83 % - - 100% * 65 % 83%*
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum tre besgg)

Hvordan vurderer du alti alt, at
din/dine kontaktperson(er) har 98 % - - 100 % 97 % 99 %
taget ansvar for dit forlgb?

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

) 98 % - - 100%™ 79%* 94 % *
dit sygdomsforlgb ved de planlag-

te samtaler?

| hvilket omfang blev du inddraget i
de beslutninger, der skulle traeffes 94 % - - 100%™ 83%* 93 % *
om din undersggelse/behandling?

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

i 95 % - - 100 % 78 % 90 % *
der skulle treeffes om din under-
sggelse/behandling?
Lyttede personalet til dig med
97 % - - 100 % * 84 %~ 95 % *

interesse, nar du sagde noget?

15



Kapitel 4

Personale (fortsat)

Personaletvar gode til deres fag (n=187)

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

. 98 % - - 100 % * 90 % 97 % *
gode til deres fag?

17
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Undersagelses-/behandlingsforiob

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

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=186)

66% [ |
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=157)

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

Fejliforbindelse med bes@g (n=190)

91% 9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Nej | Ja

Personalets handtering af fejl (n=14)

57% 7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Ungdig ventetid der forlaengede besgg (n=178)

75%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Nej, sletikke B Nej, kunimindre grad O Ja,inogen grad B Ja,ihgjgrad

Samarbejde med andre afdelinger/ambulatorier (n=72)

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-

der dit/dine besgg i ambulatoriet?

96 %

100 % * 70% 88 % *

Levede behandlingen op til dine
forventninger?

96 %

100%~ 80 %™ 92%*

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

97 %

100 %~ 8l%* 959%™

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

91 %

100%* 75%* 93%*

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

86 %

70 % 50 % 61%*

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

92 %

99 % * 65 % * 91%*

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

94 %

100%~ 73%* 92%*

19
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Information

Personaletgivetden information, du havde brug for (n=189)

659% ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja,ihgjgrad B Ja,inogen grad O Nej, kun i mindre grad B Nej, sletikke

Vurdering af mundtliginformation (n=194)

53% |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god BE God O Darlig B Virkeligdarlig

Modtaget tilstraekkeligtinformationsmateriale (n=132)

88% 12%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Ja B Nej

Vurdering af informationsmateriale (n=107)

25%

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-
93 % - - 100 % * 82 %™ 93%*
de havde brug for far, under og

efter dit/dine besgg?

Hvordan vurderer du alti altden
mundtlige information, du fik i 98 % - - 100 % 83%* 96 % *
ambulatoriet?

Har du i forbindelse med dit/dine
besgg i ambulatoriet modtaget
tilstraekkeligt informationsmateri- 88 % - - 99 % * 66 % * 82%*
ale om din sygdom og/eller be-
handling?

Hvordan vurderer du det informa-
. . : 93 % - - 100 % * 77 % 93 % *
tionsmateriale du fik?

2l
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Efter dit/mellem dine besag i ambulatoriet

Tryghed efter besggi ambulatoriet (n=191)

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

Samarbejde mellem ambulatoriet og kommunal hjemme(syge)pleje (n=24)

29%

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

Orientering af praktiserende la2ge (n=30)

13%

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

Information om kostens betydning for helbredet (n=38)

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

Information om motions betydning for helbredet (n=42)

52% 48%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
| Ja B Nej

Information om alkohols betydning for helbredet (n=33)
33% 67%

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

Information om rygnings betydning for helbredet (n=29)

38% 62%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
| Ja @ Nej
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Sammenligning af afsnittets resultat

Var du tryg eller utryg, da du tog
hjem efter dit/dine bes@g i ambu- 97 % - - 100%* 84 %~ 94 % *
latoriet?

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet og den kommunale hjemme-
pleje/hjemmesygepleje har sam- 92 % - - 100 % 84 % 93 %
arbejdet om dit undersggelses-
/behandlingsforlgb?

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

, 87 % - - 100% * 65 % * 85 % *
rende lzege om dit undersggelses-

/behandlingsforlgb?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Kostens 45 % - - 95 % * 31% 62 %
betydning for dit helbred?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Maotions 52 % - - 98% * 34 % 73%*
betydning for dit helbred?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Alkohols 33% - - 97 % * 30 % 63 %
betydning for dit helbred?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Rygnings | 38 % - - 98 % * 37% 70 %
betydning for dit helbred?
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Kapitel 4

Hospitalets eget spargsmal

Hjeelptil detdu henvendte digmed (n=177)

69% ]
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

, 97 % - - 100 % * 80 %~ 94 % *
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 5
Kommunikation og information 2
Kontaktperson 1
Kvalitet i behandling 11
Pleje 1
Relationer til personale 10
Ventetid 3
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Bilag 1

Hereklinikken

Har du kommentarer til din modtagelse i ambulatoriet?

A N S T T e N L T T U S O N Y

5

15

16

17

20

23

24

27

31

34

36

38

48

50

52

55

56

57

58

62

63

67

Kommentarer - Hareklinikken

Der er en automat, hvor sygesikringskortet registrerer ankomst. Sa modtagelsen er darlig. Der
kunne veere flere muligheder for at tilbringe ventetiden.

Venlige og flinke til at hjzelpe.

Vi fglte os meget velkomne og ikke som et nummer i reekken. De kendte vores datter, som er
patienten. Det var dejligt.

Ikke udover at personalet var haflig og imgdekommende (jeg kom udenbysfra).

Flinke folk og fin anvisning til ventestole.

Den fgrste gang jeg var der, blev jeg ikke faerdig, og sa skulle jeg bestille dobbelt tid to dage
efter, og sa gjorde jeg det. Da jeg sa kom derop den dag, ventede jeg i 25 minutter, uden der

skete noget. Sa gik jeg hen og spurgte hvorfor, og sa kom der gang i det.

De gange jeg har veeret til undersggelse i ambulatoriet, har vaeret nar hgreapparatet skulle
udskiftes, hvert fjerde ar. De fem spgrgsmal er angaende ambulatoriet gre-, naese-, hals.

Jeg har vaeret pa Silkeborg Sygehus til samme dags udredning. Det var en meget positiv ople-
velse. Ingen ventetid og en meget fin information.

Meget fortravlet og darlig stemning. Arbejdet teeller mere end patienten, der negligeres. [].
Elektronisk og den fungerede.

Flinke og imgdekommende.

Den kunne maske vaere mere smilende og personlig.

@re, perfekt. Efter aftale, tiden overholdt.

Altid modtaget venligt og smilende.

Nej.

Altid venlig.

Mit gule kort virkede ikke i maskinen. Straks sprang den sgde pige til undsatning!

God modtagelse. Naesten ingen ventetid.

Indkgringsvanskeligheder med nyt scannersystem.

Smilende og venlig. Rigtig behagelig og ikke uden humor (sk@nt).

Ikke lang tid ventetid, maks. 10 minutter.

Venligt personale ved skranken, ogsa selvom vi skal scanne sygesikringskortet.

Meget fin modtagelse, mit hgreapparat var gaet i stykker, sa jeg havde ingen tid, men med
beskeden: "Vent lige et gjeblik, sa hgrer jeg om de kan klare det med det samme... Vaer sgd at
tage plads, det klarer vi."

Jeg var ikke indkaldt. Jeg tog uopfordret til hospitalet, fordi min gresnegl var gaet i stykker.
Udmaerket og venlig.

Foregik ved indlzsning af sygesikringskort.
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Modtagelsen
Darlig
Virkelig god

Virkelig god

God
God

God

Virkelig god

God

Darlig
Virkelig god
God

God
Virkelig god
Virkelig god
Virkelig god
Virkelig god
Virkelig god
God

God
Virkelig god
Virkelig god
Virkelig god

Virkelig god

Virkelig god
God

God



Kommentarsamling

# 69 Meget upersonlig. Darlig

# 71 Jegskulle jo kun have hgreapparat. Sgde og smilende var de alle og gode at snakke med. Sjovt Virkelig god
havde vi det ogsa.

29



Bilag 1

Hereklinikken

Hvilke(n) fejl oplevede du?

Kommentarer - Hareklinikken

Jeg ved ikke, om man kan kalde det en fejl. Men der gik alt for I2nge, inden vores datter fik lov
til at prgve at have hgreapparat. Hvilket var ret frustrerende og skabte en masse bglger videre
i systemet. Igennem hele forlgbet var alle dog sgde og lyttende. Maske er set-up lidt for "ene-
vaeldeagtig" med én, som bestemmer alt. Men det er bare set udefra, og maske fungerer det
bedst sadan.

Der var lavet et forkert "spor” i hgreapparat. Jeg var flere gange oppe for at fa det reguleret
(jeg hgrte darligt med det). Farst da jeg kom til hgrepaedagog NN, fandt hun ud af fejlen ved
hgreapparatet.

Hareklinikken: der disponeres absolut ikke over hgreapparater, der afhjaelper min "defekt"”,
trods det forhold at de findes. Vides konkret da jeg har haft LANGT bedre pa preve fra private
hgreklinikker. Hjaelpen bliver jo ikke bedre end den teknik, der er tilstede.

Laegerne retter sig efter gamle journaler og ikke efter nuvaerende tilstand. Her er tale om
andet sygehus. Det er umuligt at fa tid hos den kompetente person, laege NN. £ndringer i
tilstanden bliver overset.

Laege NN kaldte mig ind ved fornavn, og det viste sig, hun tog mig for en anden med samme
fornavn. Jeg studsede over hendes spgrgsmal, som ikke passede pa mig, og fejlen blev rettet.

Blev ikke behandlet for det, min henvendelse drejede sig om. Jeg kom for at finde ud af, om der
pa nogen made kunne ggres noget ved min [sygdom], men blev behandlet for [noget andet],
som hverken jeg eller mine omgivelser har fundet generende. Til trods for at jeg flere gange
navner dette, folte jeg ikke ,at personalet var lydhgre.

De lyttede ikke til det, jeg sagde.

Jeg oplevede ikke fejl. Tvaertimod en god oplevelse. Nar man nu lige skulle [] [tjekkes] igen!!

Angdende hgreapparat fik jeg demonstreret et klodset og vanskeligt hgreapparat. De mente,
det var godt for mig. Jeg efterlyste et fikst apparat.

Jeg havde faet en tid, men personalet havde lagt en besked pa telefonen, men den kan jeg ikke
aflytte. Men de havde prgvet at lave tiden om, ogsa pr. mobhil, men nar jeg ikke kender numme-
ret, tager jeg den ikke.

En greprop var bortkommet.

Personalet havde ikke indhentet relevante oplysninger pa forhand.

Ja, afleverede mit greapparat i kontoret, men de havde ikke sendt det videre til afdelingen
inden min aftale.
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Fejlhandtering
Virkelig godt

Personalet kendte
ikke til fejlen(e)

Uoplyst

Virkelig darligt

Godt

Personalet kendte
ikke til fejlen(e)

Uoplyst
Uoplyst

Personalet kendte
ikke til fejlen(e)

Virkelig godt

Virkelig godt
Godt

Godt



Kommentarsamling

Hereklinikken

Har du uddybende kommentarer til dit undersggelses-/behandlingsforigh?

ID Kommentarer - Hareklinikken Samlet indtryk
& 2 Jegville godt have lidt flere oplysninger ved brugen af hgreapparaterne. Godt
& 4 Der er kun et problem, nemlig den lange ventetid for undersggelsen []. Virkelig godt
# 5 I er helt fantastiske til bgrn. Og det er dejligt. Vi har oplevet det modsatte, hvor der ikke blev Virkelig godt
taget hgjde for, at det var et barn man kom med. Der er en god dialog og alle har vaeret super
sgde og personlige. Man har fglt sig hart og forstaet, da det er en stor ting at ens barn skal
have hgreapparat. Det eneste der har vaeret frustrerende, var de mange gange, vi var deroppe
og gik hjem med uforrettet sag. Det trak sa meget teender ud. En maned efter vores datter fik
hgreapparat, havde hendes talepadagog vurderet at hun havde rykket sige halvandet ar i
ordforrad. Sa det var den rette beslutning at hun fik det apparat.
e Jeg fglte mig virkelig godt behandlet. Godt
# 8 Der er simpelthen et dejligt, harmonisk personale, som alle gar et godt arbejde. Godt
# 10 Nej. Virkelig godt
# 13 Leegeundersggelse var en joke! Han kiggede bare ind i grerne [i kort tid]. Den tekniske del af Godt
forlgbet var til gengzeld pa et meget hgjt niveau, det omkring valg og opsatning af mine hgre-
apparater.
# 20 Fejl eksisterer ikke. Uoplyst
# 28 Fplte mig som en kastebold. Ingen ville tage ansvar og handle ud fra mine symptomer (dem jeg Uoplyst
gav).
# 29 |kke andet end at jeg oplevede og fglte et meget narvaerende og kompetent behandlingsfor- Virkelig godt
lgb.
# 31 Detersvartatkommentere, nar der er forskel imellem [afdelingerne]. Godt
# 41 Folteikke, at der var samarbejde med klinik NN, hvor vi skal henvende os. Godt
# 44  Jegfgler undersggelsen []ineffektiv. Fgrst til [Jpreve hos laege i klinik [andet sted]. Derefter Godt
starter man med det samme pa ambulatoriet, [Jprave, lege, udvalgelse af farve, [Jpaedagog.
Samme snak som hos audioassistenten. Fire personer. To personer kunne ggre det og bruge
prgverne fra klinikken.
# 48 Jegsynes, at jeg fik en fagligt korrekt behandling. Virkelig godt
# 49 Nuer Viborg tredje sted, vi er henvist til angdende min sgns hgreapparat. De sidste to gange i Godt
Viborg, har jeg oplevet 20-30 minutters ventetid, inden vi er kommet til. Laegen virker profes-
sionel, men kan til tider vaere svaer at forsta, hvor jeg taenker, om jeg som foraeldre glipper
nogle vigtige informationer.
# 50 Blevikke spurgt om, hvad jeg forventede af hgreapparat. De sagde, hvad der var godt for mig!! Godt
# 57 NN har virkelig haft en god talmodighed, da det fgrst nu efter [flere] slags hgreapparater var Virkelig godt
tilfredsstillende.
# 58 Mitbesgg er jo lidt atypisk, da jeg jo egentlig 'kom ind fra gaden' uden bestilling af tid, sa nogle Virkelig godt
af spgrgsmalene er jo ikke sa relevante. Men jeg fik en fantastisk flot betjening.
# 59 Bestemtikke meget tilfreds. Virkelig godt
# B0 Mit hgreapparat skulle blot undersgges for fejl. Det ville have taget ti minutter. Jeg blev hen- Godt

vist til hgrepaedagoger og mistede en dags arbejdsfortjeneste.
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Bilag 1

# 65 Jeg fik min hgrelse testet og fik ikke nogen behandling. Godt

# 66 Reparation af hgreapparat. Uoplyst
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Kommentarsamling

Hereklinikken

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

ID
5

A
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25

cb
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Kommentarer - Hareklinikken

Vi fik rigtig meget og en rigtig god snak med NN, som tog sig tid og ro til at vende det hele. Det
var sa dejligt og meget taknemmelig. Derudover fulgte hun op via mails, fordi vores forlgb trak
sadan ud. Vores datter var ogsa med i hele forlgbet.

Nej.

Nej.

Jeg folte mig rigtig godt behandlet.

[]. Er sa treet af den afdeling. En vis lede og ubehag.

Fik ingen skriftlig information.

Det kunne vare mere uddybet. Nye regler angaende nyt hgreapparat efter fire ar.

Jeg synes, min la2ge skulle have besked.

Jeg oplevede flere gange, at laegerne holdt pa, at de vidste bedst og ikke lyttede til de sympto-
mer, jeg gav udtryk for.

Der er stor forskel imellem hals- og grebehandling.
Nej.

Altid grundig.
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Samlet indtryk
Virkelig godt

Godt
Virkelig godt
Godt
Uoplyst
Godt

Godt
Virkelig godt

Uoplyst

Godt
Godt

Virkelig godt



Bilag 1

Hereklinikken

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

Vores datter har ikke haft mgde med talepadagog. Der er gaet lang tid efter vores besgg i
ambulatoriet.

Utroligt professionelle.

Nej.

Fin service.

Jeg har vaeret pa klinikken Rosenstrade 6. Her findes et venligt og dygtigt personale, jeg faler,
det er kompetente folk, der kan deres kram eller finder ud af det, hvis [der skal handles pa

noget]. Mine oplevelser hidtil er virkelig gode, maske skiltningen kunne ggres bedre. Tak.

Selvfglgelig bgr afdelingen/ambulatoriet have adgang til markedets bedste Igsning! Status er
absolut uacceptabel for begge parter!

Jeg faler mig svigtet af laegerne, og dem skal det jo igennem.

Rimeligt, men [] af hgrergr er bedst til at hjzlpe

Nej.

Der var en gang, jeg kom 10 minutter for sent til min aftale grundet meget trafik (en times
kgrsel fra job til andet sygehus), og den forsinkelse var ikke vel modtaget. Jeg havde forsggt at
ringe, men fik kun en svarer uden mulighed for at lzgge en besked.

Er flyttet til ny kommune. Overflytning virker umiddelbart ok.

Nej.

Hvert fjerde ar skal mine hgreapparater fornyes. Jeg synes, det er darlig service, at det ikke
sker ved indkaldelse. Jeg skal selv ansgge og dertil kommer en ventetid pa op til et ar.

Kun at alle instanser bare var som anden afdeling.
Mit store problem, nar jeg kommer ud pa hospitalet, er servicemedarbejderne, som hidtil har

kunnet ledsage mig op til femte etage. Jeg [bryder mig ikke om] lukkede rum. En sardeles sgd
og venlig dame i Informationen tog sig tid og fulgte med mig i elevatoren. Jeg overlevede.
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Samlet indtryk
Virkelig godt
Virkelig godt
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Godt

Godt

Godt

Uoplyst
Godt
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Godt

Virkelig godt
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Kommentarsamling

Hereklinikken

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

ID
# 5

Kommentarer - Hareklinikken

Rigtig dejlige mennesker. Har kun ros og fine ord. Man bliver mgdt der, hvor man er, set og
lyttet. Det eneste negative er den lange tid, der gik inden vi fik hgreapparat. Og man falte
maske lidt, at det var fordi, at jeg insisterede pa det. Det var hardt rent mentalt. Men ellers kun
gode ting.

[Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

Altialt var jeg meget tilfreds. Maske kunne der vaere adganag til lidt at drikke i ventetiden :-).
[Fysiske rammer]

Region Midt: Jeg er kommet pa ambulatoriet med vores datter i [over ti] ar, jeg selv i [over ti
ar], og har altid faet en fin behandling. Nar jeg skriver "Region Midt", er det fordi, at de er gaet
for langt med deres "sparegvelser”. Da jeg skulle udskifte hgreapparat i foraret, skulle jeg
vente i 12 maneder, les: tolv. Da jeg er pensionist og kan komme pa alle tider pa dagen, lykkes
det en flink sekretaer at finde et afbud.

[Ventetid]

Fgler mig godt tilfreds med behandlingen.
[Kvalitet i behandling]

Hareklinikken er virkelig god, og de tager hand om klienterne.

Et godt, kompetent personale er det eneste, jeg har mgdt pa mine heldigvis fa besgg pa ambu-
latoriet.
[Kvalitet i behandling]

[1Ambulatoriet klarer hgretest og grepropper godt.

Gode til at overholde tiden, naesten ingen ventetid. Kort ventetid mellem de forskellige fagper-
soner. Alle virkede sgde, imgdekommende og kompetente.
[Relationer til personale, Ventetid]

Det tekniske udstyr, som ambulatoriet radede over, er ikke pa hgjde med dagens standard.
Personalet var yderst professionelle og venlige.
[Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

Har et par gange indenfor flere ar, uden tidsbestilling, faet tjekket hgreapparatet af tekniker,
der er s@erdeles serviceminded og kompetent. Et behageligt menneske.
[Relationer til personale]

NN er en utrolig forstaende og kompetent medarbejder og en stor gevinst for hele Hgreafde-
lingen. Ogsa stor ros til damen, der tog aftryk. Damen der sidder pa modsat side af NN var
meget dygtig til at instruere i brug af hgreapparatet.

[Relationer til personale]

Jeg kan kun igen udtale min respekt og beundring for den behandling og information, jeg mod-
tager af alle involverede behandlere hver gang, jeg har vaeret i ambulatoriet, som for mit ved-
kommende har vaeret pa Hgreklinikken. Det er efterhanden blevet til ret mange besgg, hver
gang med min kone som ledsager, og hun er hver gang ogsa blevet inddraget og informeret.
[Kommunikation og information]

Det er [flere] maneder siden, at jeg var der, sa min huskesans fungerer ikke sa godt [].

Jeg har haft kontakt til leverandgr, som helt klart er bedre vidende.
[Kommunikation og information]

Kommer altid ind til den samme person, som jeg er tryg ved, og som virkelig bestraber sig pa
at ggre arbejdet godt. Far altid at vide nar jeg gar, at hvis jeg, nar jeg kommer hjem, foler at
det ikke er helti orden, ma jeg endelig henvende mig igen. Man fgler sig aldrig som et nummer,
men som en velkommen person, der bliver brugt den ngdvendige tid pa med venlighed og smil.
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Bilag 1

[Kontaktperson, Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

Venteomrade kunne vaere mere end to stole og tre blade. Men flot udsigt.
[Fysiske rammer]

RIGTIG GODT!: Der var besgg af en [udefra]. Hun hjalp med at justere mine hgreapparater.
Meget stor hjzlp. :-)

Som | kan forsta, sa er jeg godt tilfreds med min behandling. Jeg er derimod ikke tilfreds med,
at man kun kan bevilges nye apparater hvert fjerde ar. Hvis man har behov for det, burde man
indkaldes og bevilges apparater efter behov.

[Kvalitet i behandling]

Personalet var meget behjzelpelig, da jeg [er bevaegelseshaammet]. Liften kan ikke bruges, og
om og hvor der findes et handicaptoilet ved jeg ikke.
[Fysiske rammer, Relationer til personale]

Jeg er kommet i en del ar pa Hgreklinikken, og gennem alle besggene er jeg altid blevet magdt af
venlige, deltagende og kompetente personer.
[Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

Brug karepragverne og undersggelse af rgntgen i klinikken i stedet for at starte forfra pa ambu-
latoriet. Det er fordyrende. Udveelgelse af farven pa hgreapparatet kunne nemt ligge hos [en
anden medarbejder]. Harepaedagog kunne nemt undvaeres for mit vedkommende. Jeg havde
faet en fin forklaring hos [en anden medarbejder]. Jeg falte, at hun var meget kompetent.
[Kvalitet i behandling]

Efter at jeg har faet ny? NN har jeg virkelig faet den hjzelp, der har hjulpet mig meget med mit
[1problem!

Ikke ambulatoriet, men hospitalet generelt. Jeg skulle have vaeret til kontrol en maned efter,
men efter at have kgrt rundt og rundt bade inde og ude (sammen med fem-seks andre), ringe-
de jeg op til sekretaeren og bad mig slettet. S& ma jeg finde pa noget andet. Den hagrevejled-
ning behgver i gvrigt ikke ligge pa hospitalet [].

[Fysiske rammer]

De tog for givet, at hgreapparatet var det, jeg gnskede. Jeg havde forventet nogle valg. Det fik
jegikke.

Gode til at snakke med bgrn.
[Pleje]

Jeg var yderst tilfreds med behandlingen.
[Kvalitet i behandling]

Virkelig "sgdt og venligt personale”.
[Relationer til personale]

Synes ikke, at de kan ggre noget bedre. Meget fin behandling i mit tilfaelde.
[Kvalitet i behandling]

Fik virkelig god behandling. Havde datteren med hver gang, da jeg ikke kunne hgre. Det kunne
jeg efter behandlingen. Hurra.
[Kvalitet i behandling]

Der er et problem med, at man bliver henvist til peedagoger NN, som har begraenset traeffetid,
nar problemet hurtigt kan lgses pa ambulatoriet.

[1Jeg besggte Hareklinikken [i sommeren] 2013. Det var alene for at fa justeret hgreapparatet.
[1Jeg havde tid hos NN []. Der var ingen ventetid. Jeg kan ikke rose NN nok for hendes forsta-
ende og imgdekommenhed for ens problem. En berigelse at mgde en sadan person.
[Relationer til personale, Ventetid]

Egentlig ikke. Man ggr sikkert det, man kan, men forbedre min hagrelse, kan man ikke.

Jeg er meget tilfreds med den hjzlp, jeg fik.
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Godt

Virkelig godt

Virkelig godt

Virkelig godt

Virkelig godt

Godt

Virkelig godt

Virkelig godt

Godt

Godt

Virkelig godt

Virkelig godt

Virkelig godt

Virkelig godt

Godt

Uoplyst

Godt

Uoplyst



Kommentarsamling

# 68 Toiletvar for lille, nar man skal ga ind med to smabgrn. Virkelig godt
[Fysiske rammer]
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