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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: 400
Besvarelser fra afsnittets patienter: 266
Afsnittets svarprocent: 67%

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 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: Hjertemedicinsk ambulatorium Herning
2011-tallet er for: Hjertemedicinsk Ambulatorium Herning

| 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=242)

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

Samletindtryk af besgg (n=259)

35% [ ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Samletindtryk af ambulatoriets lokaler (n=258)

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

Renggringsstandarden i ambulatoriet (n=250)

23% I
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-
. , 96 % 98 % 97 % 100 % * 93%* 96 % *
/behandlingsforlgb var tilrette-

lagt?

Hvad er dit samlede indtryk af
o . , 96 % 99 % * 98 % 100%™ 93 % 97 % *
dit/dine besgg i ambulatoriet?

Hvad er dit samlede indtryk af am-
) 97 % 97 % 98 % 100 % * 88 % * 94 9% *
bulatoriets lokaler?

Hvordan vurderer du alti alt, at
i ) , 99 % 98 % 99 % 100 % 96 % * 99 % *
renggringen var i ambulatoriet?

11
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Ved modtagelsen i ambulatoriet

Oplevelse af modtagelsen (n=260)

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

Vurderingaf ventetidi ventevaerelse (n=184)

93% 7%

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

Leengde af ventetidi ventevaerelse (n=171)

18% 19% B

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=141)

27% 35%
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=245)

13% [ |
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 % *

99 %

100 % * 95 % * 98 % *

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

93 %

95 %

97 %

99 % * 87%* 92%*

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?

50 %

58 %

50 %

76 % * 23 %™ 41%*

Hvordan vurderer du indretningen
af ventevaerelset?

94 %

96 %

98 % *

98 % * 78% * 89 % *

13
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Personale

Kontaktperson(er) med seerligtansvar (minimum to besgg) (n=105)

54% 17%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja, én kontaktperson [ Ja, flere kontaktpersoner B Nej

Kontaktperson(er) med sarligtansvar (minimum tre besgg) (n=39)

59% 8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Ja, én kontaktperson B Ja, flere kontaktpersoner B Nej

Kontaktperson(er) har tagetansvar for forlgb (n=33)

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

Personalets viden om sygdomsforlgb ved planlagte samtaler (n=231)

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

Medinddragelse af patienter (n=260)

91% 8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B For meget B Passende B For lidt

Medinddragelse af pargrende (n=144)

91% 8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B For meget B Passende B For lidt
Personalet lyttede med interesse (n=247)
66%
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-
gelses-/behandlingsforlgh? (mi-
nimum to besgg)

83%

87 %

82 %

90 % 64 % * 8l1%~

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

92 %

94 %

82 %

97 % 69 % * 82%*

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

100 %

100 %

100 %

100 % 92 % 98 % *

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

95 %

96 %

94 %

100%* 91%* 95%*

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

91 %

93 %

92 %

99 % * 88 % 94 %

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

91 %

91%

90 %

97 %~ 84 % 91%*

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

94 %

98 % *

97 % *

100%~ 92 % 96 %

15
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Personale (fortsat)

Personaletvar gode til deres fag (n=254)

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 % 98 % 100 % * 94 % * 98 % *
gode til deres fag?

17
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Undersagelses-/behandlingsforiob

Viden om, hvad der skulle ske under besgg (n=263)

49%

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=252)

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=220)

56% ||
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B J3, i hgjgrad @ Ja, inogen grad O Nej, kunimindregrad B Nej, sletikke

Fejli forbindelse med besgg (n=262)

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

Personalets handtering af fejl (n=17)

24%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Ungdig ventetid der forlaengede besgg (n=242)

649%
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=144)

30%

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 , ) 90 % 89 % 89 % 98 % * 83%* 90 % *
der dit/dine besgg i ambulatoriet?

Levede behandlingen op til dine
) 93 % 97 % * 97 % 99 % * 87 % 93%*
forventninger?

Var der sammenhang i det, du fik
atvide, nar du talte med forskelli- 96 % 96 % 95 % 100%* 89%* 95 % *
ge ansatte i ambulatoriet?

Oplevede du, at der skete fejl i
forbindelse med dit/dine besgg i 92 % 94 % 95 % 100% * 91 % 94 %
ambulatoriet?

Hvordan synes du, at personalet
tog hand om fejlen/fejlene, efter 94 % 67 % * 75% 80 % 56 % * 67 % *
den/de blev opdaget?

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

o , 87 % 93%* 92 % 98 % * 72%* 88 % *
se/behandling i ambulatoriet, der

forlengede dit/dine besgg?

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

, , ) 94 % 93 % 94 % 100%™ 91 % 95%
delinger/ambulatorier om din un-

dersggelse/behandling?

19
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Information

Personaletgivetden information, du havde brug for (n=259)

58% [ ]
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=259)

46% [
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig god BE God O Darlig | Virkeligdarlig

Modtaget tilstraekkeligtinformationsmateriale (n=209)

84% 16%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Ja B Nej

Vurdering af informationsmateriale (n=168)

21% -
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 % 96 % 94 % 100 % * 88 % * 959% *
de havde brug for far, under og

efter dit/dine besgg?

Hvordan vurderer du alti altden
mundtlige information, du fik i 95 % 99 % * 96 % 100%™ 92 % 96 % *
ambulatoriet?

Har du i forbindelse med dit/dine
besgg i ambulatoriet modtaget
tilstraekkeligt informationsmateri- 84 % - - 99 % * 70%* 85%*
ale om din sygdom og/eller be-
handling?

Hvordan vurderer du det informa-
. ) ) 94 % - - 100 % * 89 % 95 % *
tionsmateriale du fik?

2l



Kapitel 4

Efter dit/mellem dine besag i ambulatoriet

Tryghed efter besgg i ambulatoriet (n=260)

30%

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

Samarbejde mellem ambulatoriet og kommunal hjemme(syge)pleje (n=41)

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

Orientering af praktiserende laege (n=135)

19% 6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Virkelig godt @ Godt O Darligt | Virkeligdarligt

Information om kostens betydning for helbredet (n=182)

6% 31%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
| Ja @ Nej

Information om motions betydning for helbredet (n=199)

78% 22%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
| Ja B Nej

Information om alkohols betydning for helbredet (n=169)
68% 32%

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

Information om rygnings betydning for helbredet (n=156)

78% 22%
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- 92 % 95 % 94 % 100%™ 88 % 94 % *
latoriet?

Hvordan vurderer du, at ambulato-
riet og den kommunale hjemme-
pleje/hjemmesygepleje har sam- 98 % 91 % 94 % 100 % 84 % * 95 % *
arbejdet om dit undersggelses-
/behandlingsforlgb?

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

, 85 % 89 % 91 % 97 % * 76 % 87 %™
rende lzege om dit undersggelses-

/behandlingsforlgb?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Kostens 69 % - - 94 % * 36%* 58 % *
betydning for dit helbred?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Maotions 78 % - - 94 % * 34%* 66 % *
betydning for dit helbred?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Alkohols 68 % - - 84 %~ 35%* 54 % *
betydning for dit helbred?

Har du faet tilstraekkelig informa-
tion fra ambulatoriet om: Rygnings | 78 % - - 87 %~ 44 % * 62 % *
betydning for dit helbred?
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Kapitel 4

Hospitalets eget spargsmal

Fornuftigbrugaftidi ambulatoriet (n=234)

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

Oplevede du, at tiden blev brugt
fornuftigt under dit/dine besgg i 96 % 99%* | 99%* 100%™ 94 % 96 %
ambulatoriet?
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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

Fysiske rammer
Kommunikation og information
Kontaktperson

Kvalitet i behandling

Pleje

Relationer til personale
Ventetid

O O uu LU O N »~ T
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Bilag 1

Hjertemedicinsk ambulatorium

Har du kommentarer til din modtagelse i ambulatoriet?

rd

rd

A W W U NN

AN N U Y Y W W U U N Y W U N T M N ¥

ID
1

4

11

13

15

16

21

27

28

29

3e

34

38

40

42

47

48

51

52

56

63

65

66

68

69

73

Kommentarer - Hjertemedicinsk ambulatorium

Der er langt fra indgangen til ambulatoriet til ventevaerelset. Skiltning kunne ggres bedre. Jeg
kunne ikke se, om jeg skule melde mig, eller om jeg skulle ga i ventevaerelset. Skiltning.

Nej, alt var fint.

Jeg kom med henvisning fra vagtlaegen. Der var ingen ventetid.

Et ekstra "+". Vi blev tilbudt "P-seddel”, sa vi kunne parkere lovligt der, til undersggelsen var
feerdig.

Hyggelig stemning og venlig modtagelse.

Sekretaeren oversa mig og virkede meget sur.

Kompetent.

Kompetent, venligt og professionelt.

De tog virkelig hand om mig og tog mig alvorligt. De husker en pa parering og fortzeller udfar-
ligt, hvad der skal ske. Selvom de har rigtig travlt, er de venlige og smilende. Rigtig trygt at
komme der.

Chauffgren fejlinformeret om afdeling. Matte ga langt.

Ingen.

Venligt personale, der forklarede, hvad der skulle ske.

Taenker, at det var smart med en scanner til sygesikringsbevis som i l&2gehuset.
Nemt, hurtigt og venligt.

Ret kedelig, men flink og hjalpsom personale.

Venlige og imgdekommende.

Pga. risiko for MRSA blev jeg bedt om at vente til sidst pa dagen.

Virkelig venlig.

Kart direkte ind pa stuen af Falck.

Meget venligt.

Jeg er altid blevet godt modtaget og behandlet godt.

Nej, er under hele forlgbet blevet behandlet yderst tilfredsstillende.

Sgdt personale.

Nej.

Nej.

Blev hurtigt kontaktet af en sygeplejerske.

Laegen startede med at sige, at jeg skulle tanke pa, at jeg [er 2ldre], derfor fik jeg indtryk af,
at jeg ikke var veerd at ofre tid pa.

28

Modtagelsen
God

Virkelig god
Virkelig god

Virkelig god

Virkelig god
Darlig

God

God

Virkelig god

Darlig
Virkelig god
Virkelig god
God
Virkelig god
God

God
Virkelig god
God
Uoplyst
Virkelig god
Virkelig god
Virkelig god
God
Virkelig god
God
Virkelig god

God



Kommentarsamling

A W M

%

75

77

79

81

82

84

85

Imgdekommenhed, venlighed, struktur pa forlgbet.
Den kunne veere bedre.

Modtagelsen var venlig og imgdekommende.

Meget forvirrende. Der blev sagt, at der var ventetid pa 45 minutter eller mere. Vi ventede kun

fem minutter.
En lidt treels modtagelse af en kontordame.
Sad helt alene pa gangen meget lenge.

Detvar fint.
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Bilag 1

Hjertemedicinsk ambulatorium

Hvilke(n) fejl oplevede du?

rd

A N WA

ID
1

6

[o¢]

w

17

18

20

ee

23

25

28

30

31

34

37

43

47

50

Kommentarer - Hjertemedicinsk ambulatorium
En patient blev instrueret i at sta op, men matte henlede sygeplejerskens opmarksomhed p3,
at der skulle ga yderligere en time, hvilket viste sig at vaere korrekt.

Jeg fik at vide, at jeg skulle til et andet sygehus. Har kun faet telefonisk besked, som jeg har
mattet rykke for.

Noget med tid, og der var mangel pa personale en af dagene, hvor der manglede personale.
Blot en mindre computerfejl.
Laegen havde ikke last min journal og var fejlinformeret/ikke informeret om mit besgg.

Da jeg afleverede dimsen, der havde optaget mine hjerteslag, skrev jeg, sammen med papiret
jeg havde udfyldt, nogle spgrgsmal til Izzge NN. Jeg fik derefter et skriftligt svar pa hjerteopta-
gelserne, MEN overhovedet ikke et ENESTE svar pa de to-tre spgrgsmal, jeg havde spurgt lege
NN om, fordi jeg er utryg ved mine hjerteslag. Det var tydeligt, at de overhovedet IKKE var
blevet laest. Meget gv for mig. Jeg star nu tilbage uden svar pa et par spgrgsmal, der virkelig
bekymrer mig! Jeg havde ventet pa den tid, jeg havde i [sensommeren 2013] siden [vinteren
2012]! Og endte med ingen svar, gv!

Jeg blev sendt hjem uden Holter-monitor, da der blev pastaet, at der ingen 13 til mig. En halv
time efter jeg kom hjem, samme dag, blev der ringet, at de ventede pa mig. Jeg har 55 km.
mellem bopzel og hospital.

Ingen.

Jeg skulle indkaldes til andet sygehus til [behandling] af hjertet. Dette notat var ikke blevet
skrevet ind, hvilket gjorde, at [de] ikke havde faet besked om at indkalde mig. Jeg kunne ikke
forsta, at jeg ikke blev indkaldt. Kontaktede egen laege, som ikke kunne se noget i min journal.
Snakkede med det andet sygehus, som heller ikke vidste noget. Kontakte Holstebro, hvor de
fandt fejlen.

Jeg forstar ikke, at jeg ikke far nogen besked fra undersggelsen [ ]!

Jeg var blevet "glemt" i systemet. De kunne godt se, at min hoftemonitor-optagelse var afslut-
tet en maned tidligere, men der var ikke lige sket videre.

Mgdetidspunktet varierede en halv time. Meget venlig sygeplejerske.
Ikke fejl som sadan, men manglende sammenhang/tryghed, skiftende personer, som kammer
med modsatrettede og uspecifikke oplysninger. Manglende tid og empati omkring den sarbare

situation, det er at have en, ifglge dem, svaer og alvorlig hjertesygdom.

Ikke just fejl, men man "glemte" at orientere om resultatet af undersggelse. Et telefonopkald
klarede dog sagen.

Man glemte at indkalde til opfglgning, sa jeg matte kontakte sekretaeren for at fa en ny tid som
aftalt med legen.

Det videre forlgh gik i sta.

Der blev for lidt taget hensyn til patientens egne symptomer. Resultatet [blev] to gange fejl-
behandling, som stadig generer. Man skal lytte mere til patienten, det er patienten, der har
symptomerne.

Spgrg inden behandling om patienter arbejder med MRSA risiko (grise m.m.).

Jeg blev slet ikke undersggt.
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Fejlhandtering
Godt

Godt

Godt
Virkelig godt
Godt

Uoplyst

Godt

Uoplyst

Virkelig godt

Uoplyst

Godt

Virkelig godt

Uoplyst

Godt

Godt

Virkelig godt

Godt

Uoplyst

Uoplyst



Kommentarsamling

53

59

71

72

85

Jeg fik at vide, at jeg ville blive indkaldt til en scanning af hjerte og lunger, men der gik en ma-

ned, sa ringede jeg selv for at fa en tid!!!
Ingen.

Mangel pa logistik.

Svaret pa prgven gik til min praktiserende lge og ikke den lzege, der havde indstillet mig til
preven. Ved faktisk ikke, om det er en fejl, eller om det er sadan, det foregar??

Det glemte at sende brev til mig om, at jeg skulle til min undersggelse, det fik jeg at vide, da jeg

var ved min lage NN.
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Bilag 1

Hjertemedicinsk ambulatorium

Har du uddybende kommentarer til dit undersggelses-/behandlingsforigh?

ID
£ 4

Kommentarer - Hjertemedicinsk ambulatorium
Fik fantastisk behandling. Fik lov at blive, til alt var undersggt og fejlen fundet.

Der er gaet for meget tid, inden jeg blev undersggt pa hospitalet. Jeg blev opereret i [andet
land] [i sommers]. [Nogle] dage efter kom jeg tilbage [], og Herning Sygehus blev informeret af
min lege. Jeg blev undersggt i [efteraret] og kunne starte hjerterehabilitering [lidt senere].
Selvom den generelle oplevelse pa Herning Sygehus har vaeret meget positiv, er der gaet alt
for lang tid, som ogsa har varet en udfordring for familien.

Godt behandlet. Tilbudt mad og drikkelse efter undersggelse.
Utroligt godt tilfreds.

Der var alt for lang tid imellem mine besgg/lang ventetid pa at fa maskinen, jeg skulle have pa
og for lang tid at fa svar.

Jeg blev pa ingen made inddraget i beslutningerne eller spurgt, om jeg havde nogen indven-
dinger.

Efter farste scanning af hjerte fik jeg med det samme at vide, at det var ok. Men kranspuls-
arerne skulle ogsa scannes.

Kunne med lethed have vaeret udfgrt i hjemkommunen. To en halv times ventetid i ventevae-
relset. Hertil halvanden times transport i taxa. Det kraver et godt helbred.

Teenker, at leegerne/sygeplejerskerne formodentlig rent fagligt er dygtige nok, men mangler
tid, empati og at lytte til og forsta det, der fylder hos patienten. Og det skaber sa utryghed hos
patienten omkring, om der er styr pa situationen/fagligheden i det hele taget.

Undersggelsen var bare tiptop og en utrolig hurtig indkaldelse. Hvis jeg endelig skal anfgre
noget, var det den videre melding til egen lsege om undersggelsens resultat. Jeg var her noget
presset af en lzzgegodkendelse, da jeg stod lige for en lang udenlandsrejse [].

Var fgrst usikker pa, hvorfor jeg skulle udfylde skemaet, da jeg IKKE har veeret i kontakt med
Hjertemedicinsk Ambulatorium de sidste mange ar. Ved henvendelse fik jeg oplyst, at jeg var
registreret til en undersggelse []... Men IKKE i ambulatoriet, derimod pa Kardiologisk Forsk-
ningsafsnit, hvor jeg deltager i et projekt [] vedrgrende ny kolesterolseenkende/-gavnende
hjertemedicin (placebo????). Og her har jeg kun ros tilovers for samtlige ansattes garen og
laden.

Har faet et godt og grundigt undersggelsesforlgb. Professionelt og venligt forlgb. TAK.

Forlgb blev startet hurtigt, saledes at undersggelse nummer to kom hurtigt efter nummer et.
Men nu venter og venter mor pa reaktion til undersggelse nummer tre.

Kort og godt, en sardeles positiv oplevelse.

Var forvirret over, at jeg ikke mgdte den la2ge NN, der havde sendt papirerne til mig, og har de
set pa tidligere undersggelse.

Jeg skulle have monteret et apparat til at male hjerterytme, sa har kun varet der en enkelt
gang.

Jeg har kun mgdt sgde og imgdekommende mennesker.
Jeg var meget nervgs, men personalet hjalp mig meget, sa det gik vaek.
Jeg synes, det tager lang tid vedrgrende svar pa, at jeg har gaet med apparat, som skulle male

min hjerterytme. Nu er der gdet to maneder. Nu nar det er sadan en alvorlig ting som noget
med hjertet, sa undrer det mig, man ikke har hgrt fra det. Det er jo lidt sveert at vente pa et
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Samlet indtryk
Virkelig godt

Godt

Virkelig godt
Virkelig godt

Godt

Darligt

Virkelig godt

Uoplyst

Darligt

Godt

Virkelig godt

Virkelig godt

Godt

Virkelig godt

Godt

Godt

Godt
Virkelig godt

Godt



Kommentarsamling

svar.
# B9 Fik ekstra ventetid, fordi min hvilepuls var for hgj til CT-skanning. Virkelig godt
# 87 Jegharfaetetindtryk af manglende kommunikation i mellem sygehuset i Herning og Holste- Godt

bro. Holstebro var i tvivl om, hvor meget Herning fremover ville indkalde mig til (kontroller).
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Bilag 1

Hjertemedicinsk ambulatorium

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

ID
£ 4

A

28

A

30

38

41

43

50

AN U O Y

51

Kommentarer - Hjertemedicinsk ambulatorium

Var lidt i tvivl omkring noget efter behandling, men kunne ringe ind og fik en hurtig tid til eks-
tra tjek.

Kun, at jeg har mattet rykke [for at fa information].

De ville sgrge for at give besked om, at der skulle ske CT-skanning. Efter [nogle] dage brev om
lang ventetid og [de] ville overgive [skanningen] til [andet sygehus]. Harte aldrig fra dem, og
efter [flere] uger kontaktede jeg [tredje sygehus] og fik en tid [en uges tid] efter.

Ikke fyldestggrende far egen leeges forklaring.

[Ved sidste besgg] var lazgen til ug bade i forhold til det rent faglige og rent empatisk. Han var
lyttende, tog sig tid og skabte for fgrste gang i to ar tryghed omkring situationen.

De fa spgrgsmal, breve og eventuelle pjecer gav, fik jeg venligt fortalt om af personale.
Har ikke hgrt nogen besked.

Man far for lidt eller intet [at vide] om bivirkninger af den medicin, man far.

Jeg skulle ogsa bedgves, og matte ikke kgre hil bagefter. Ingen information fgr indkaldelse.

Jeg kan ikke vurdere, om la2ge og sygeplejer har den forngdne tid til samarbejde ved udskriv-
ning.

Lidt treels der gar [hele dagen] inden besked om udskrivning. Ellers god behandling fra alle.
Tak.

Ogsa min kone fik en god information.

Har ingen forklaring faet pa, hvorfor jeg skulle stoppe med en medicin, som jeg var tryg ved for
at begynde op en anden (Mangler forklaring).

Det har veeret fint.

Information fra laeger, der ikke er dansk, er noget ubehageligt at blive tilbudt. Husk, det er mit
helbred og sygdom, det omhandler!

Ja, hvornar skal jeg til undersggelse af pacemaker?

Denne gang meget info. Laegen gjorde sig den ulejlighed at lzese journalen grundigt igennem.
Det resulterede i en forklaring. Tak. De gvrige gange kun en scanning.

Havde brug for, at min journal blev sendt videre til egen la2ge, men fik et dumt svar af en kon-
tordame. Fglte kun, at laegen tog tingene serigst.

Nogle gange glemmer de at give min besked til min la2ge NN, sa han ved ikke, jeg har vaeret pa
sygehuset til blodprave.
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Kommentarsamling

Hjertemedicinsk ambulatorium

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

ID
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Kommentarer - Hjertemedicinsk ambulatorium
Det har vaeret ok.

Manglende information om medicinandring.
Fik ro pa efter et ekstra besgg og oplysning omkring mit problem.

For hurtig afslutning i ambulatoriet efter kun et besgg i betragtning af mit forlgb i forbindelse
med min blodprop [].

Blev godt behandlet af alle ansatte i de forskellige afdelinger.

Jeg synes, at det hele gik meget hurtigt: "i alt tre scanninger” over ikke engang ti arbejdsdage.
"Super”.

Min mor fik at vide i 2012, at hun ville blive kaldt ind i Izbet af et halvt ar, men pga. ventetid
eller andet, blev hun "glemt", til hun selv kontaktede jer igen. Ikke acceptabelt, nar der er tale

om alvorlig hjertefejl. Utrygt. Hun ringede desuden til sekretaeren for at fa tid, da | ikke kontak-

tede hende. Og denne var meget uhgflig og uempatisk.

Har spgrgsmal om, hvor lang ventetiden er fgr behandling.

Jeg har faet en rigtig god behandling og er blevet underrettet om alt, hvad der er foregaet.
Der er for darlig kommunikation mellem sygehusene. Er digitaliseringen ikke fuldt udbygget?
Mit sygdomsforlgh har vaeret langt, men det er nok ikke jeres skyld.

Jeg synes, at det er markeligt at skulle svare pa sadan et skema her, nar jeg endnu ikke har
faet resultatet af min undersggelse, som var [i oktober].

Kun at jeg ikke har hgrt noget i to maneder.

Ambulatoriet ligger i rimelig afstand til bopzel. Der overlades for meget til opfalgning af egen
lzege.

Har ikke faet besked efter sidste besgg.
Havde svaert ved at forsta laegen, og der var ingen sygeplejersker til stede.

Ok.
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Bilag 1

Hjertemedicinsk ambulatorium

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

ID Kommentarer - Hjertemedicinsk ambulatorium Samlet indtryk
# 2  Detsafintud. Og oste og kaffen var godt :-) Godt
[Pleje]
&£ 4 Jeg var imponeret over, at den daglige renggring var i top. Var imponeret over, at selvom de Virkelig godt

ansatte har meget travlt, er der altid tid til patienten. Var en positiv oplevelse
[Fysiske rammer, Pleje]

# 5 Personalet er meget hjalpsomt og bygger en positiv stemning op. Derudover er de meget Godt
motiverende og tager hensyn til patienternes forskellighed.
[Pleje, Relationer til personale]

# 12 lJegdeltagerihjerterehabiliteringskursus, og har tre gange haft brug for laegelig vurdering. Virkelig godt
Alle tre gange har jeg faet en virkelig god og fagligt dygtig behandling. Selv om mine besgg
ikke var planlagte, gav personalet sig god tid at undersgge mig, indhente oplysninger fra en
anden afdeling eller videresende mig til Herning. Tak for virkelig god behandling.
[Kvalitet i behandling]

# 19 Informere om ventetid. Sad helt alene uden personale, da det var aften. [Fik en laege, hvor det Darligt
var] MEGET svaert at forsta hendes udtale.
[Kommunikation og information, Ventetid]

# 22 Dade fandtfejlen, blevden straks rettet. Godt
[Kvalitet i behandling]

# 24 Godt! Personalet var gode til at forklare, hvad der skulle ske under besgget. Godt

# 25 Tage patienterne alvorligt. Vi er mennesker, ikke kun et nummer i raekken. Darligt
[Pleje]

# 27 legvar overrasket over den store papasselighed, da de skulle ind i pulsaren, sa der ikke kom Virkelig godt
bakterier.

[Kvalitet i behandling]

# 28 Der erforlangt til ambulatoriet. Min behandling kunne have vaeret klaret her. Jeg kunne sa- Uoplyst
mand have udfgrt det selv med den idiotsikre information (skriftlig), der medfulgte. Spild af
tid, kreefter og penge. Personalet er sgde og venlige. [].

# 30 Omgivelserne og modtagelsen er fin. Lokaler og redskaber fine. Vides ikke med de faglige Darligt
kundskaber bredt set. Svaert at vurdere, fordi der generelt har vaeret utryghed omkring besg-
gene. Manglende empati, tid, lytte/naervaer og mange uafklarede spgrgsmal. Alt sammen, som
navnt, med undtagelse af sidste besgg [i slutningen af] 2013, hvor lazgen var til UG og det
gvrige personale var venlige.
[Fysiske rammer, Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

# 31 Etmegetvenligt, smilende og hjaelpsomt personale, som man fglte sig tryg ved. Godt
[Relationer til personale]

# 35 Der erikke noget specifikt "ventevaerelse" i denne afdeling (sidder ude pa gangen i et hjgrne Virkelig godt
med fire stole). Fgler, man er sat lidt ud pa et sidespor. Nogle fa gamle ugeblade og tidsskrif-
ter. Intet andet... Til gengzld er ventetiden meget kort. Sikkert derfor, man sparer og udnytter
nogle gamle udtjente bygninger.
[Fysiske rammer, Ventetid]

& 42 ) Virkelig godt
# 44  Hervil jeg pointere, at det ville vaere rart, om den la2ge NN, der havde set pa de undersggelser Godt
fra tidligere, var den samme, som skulle se pa mig i ambulatoriet. Det var ogsa hende, der

sendte det sidste resultat, som en anden havde lavet undersggelsen af (ville gerne have mgdt
den Izzge, der havde kigget pa undersggelsen).
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[Pleje]

Hurtigere videresendelse til behandlingssted.
[Ventetid]

Jeg er aldrig blevet undersggt! Haber, at tiden er gaet godt for jer.

| [efterdret] 2012 fik jeg [] et st@d [] og ringede derfor til ambulatoriet i Herning. De rad og den
vejledning, som vi fik der, var bare helt fantastisk. Super godt.
[Kvalitet i behandling]

Jeg og min hustru syntes, at ambulatoriet gjorde det rigtig godt. MEN DET ER DA OGSA TIL-
LADT SELV AT TAENKE.

Ambulatoriet er vaeldig gode til at forklare om alt, hvad der skal forega. Ros fra mig.
[Kommunikation og information]

Det var dejligt, at man kunne fa frugt og vaeske. Alle var sgde og venlige, de far vel ogsa penge
for det.
[Fysiske rammer]

Venlige, hjelpsomme.
Jeg synes, at det var virkelig godt.

Det kan virke som om, at lagerne har meget travit. De har ikke altid ndet at se i journalen,
inden man bliver kaldt ind, og de har ikke altid haft alle oplysninger og resultater i forvejen.
[Kvalitet i behandling]

Jeg syntes, at alle personalegrupper var sgde og meget imgdekommende. Har et positivt ind-
tryk af denne AFDELING.
[Relationer til personale]

Jeg har altid sagt til venner og bekendte, at de mennesker, der arbejder i Hjerteafdelingen ma
vaere handplukkede, fordi de alle er sa dygtige, flinke, hjeelpsomme og venlige (har altid falt
mig godt behandlet).

[Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

Sveert at forsta [] laege NN.
[Kommunikation og information]

Det var fgrste gang, jeg var i Herning. Kommer gerne igen, hvis det er ngdvendigt. Har prgvet
flere andre, men Herning har veeret bedst indtil videre.

Jeg har fglt mig rigtig godt behandlet pa afdelingen. Jeg var meget nervgs for undersggelsen.
Det blev straks bemaerket af personalet, der forklarede forlgbet grundigt og gjorde meget for
at berolige. Personalet virker meget professionelle og flinke.

[Kvalitet i behandling]

For lang ventetid. Skulle mgde [om formiddagen], og kom ind [naesten to timer senere], og for
lidt information om ventetidens lengde.

[Kommunikation og information, Ventetid]

Ambulatorium med godt "styr" pa opgaverne, havde journal og blodprgvesvar klar! Der var
impdekommenhed fra sygeplejersker og sekretaerer. Som &ldre borger kan lsegerne vaere
sveere at modtage informationer fra. Der opstar let misforstaelser i informationerne!!
[Kommunikation og information, Kvalitet i behandling, Relationer til personale]

Godt med glade personer.

I skriver til mig, som om jeg har modtaget en skrivelse fgr. Det har jeg ikke.

Jeg feler mig godt behandlet og far en god information.
[Kommunikation og information]

Jeg har vaeret overordentlig tilfreds med den behandling, jeg har veeret "udsat" for.
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Bilag 1

Afskaf ventetiden. Rart hvis min egen lage blev fri for at rykke hver gang.
[Ventetid]

Taenk, fgr man taler. Man kan jo ikke ggre for det! Vise omsorg.
[Relationer til personale]

Jeg har veeret til undersggelse for tre en halv uge siden og har endnu ikke faet svar. Laegen
ville ringe besked.
[Ventetid]

Alle pd ambulatoriet er spde og rare og dygtige!
[Relationer til personale]

Jeg er altid [blevet] godt behandlet. Personalet gar alt for, at jeg har det godt.
[Relationer til personale]

Jeg blev indlagt efter undersggelse med kontrastvaeske, hvor jeg savnede information til at
berolige mine pargrende. Jeg vidste f.eks. ikke, om jeg skulle overfgres direkte til andet syge-
hus. Farst naeste eftermiddag fik jeg at vide, at jeg godt matte blive hentet. Efter undersggel-
sen var det seerdeles betryggende at fa at vide af laegen, at der absolut intet var at vaere bange
for i forbindelse med min bypass []. Derfor var jeg helt rolig pa andet sygehus fgr, under og
efter operationen.

[Kommunikation og information]

Reagerede lynhurtigt, da det viste sig, at der var problemer med hjerterytmen.
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