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Indledning

1 Indledning

Fra 2014 er der udviklet et nyt koncept til at undersgge patienternes oplevelser i den landsdeekkende
undersggelse pa det somatiske omrade. ndringerne skal forbedre undersggelsen, men betyder ogsa,
at resultaterne fra den nye LUP ikke kan sammenlignes med resultater fra tidligere LUP-
undersggelser.

Undersggelsen omfatter fremover tre delundersggelser fordelt pa patientgrupperne planlagt indlagt,
akut indlagt og ambulante patienter pa alle landets offentlige sygehuse, samt patienter som har vaeret
behandlet pa et privathospital efter reglerne om udvidet frit sygehusvalg. Der er ikke l&ngere hospi-
talsspecifikke og regionale spgrgsmal i undersggelsen.

Undersggelsen gennemfgres pa vegne af de fem regioner.

Formal
Formalet med LUP er at:

o identificere og sammenligne forskelle i patienters oplevelser inden for udvalgte temaer
e giveinputtil atarbejde med kvalitetsforbedringer
o kunne fglge udviklingen i patienternes oplevelser og vurderinger systematisk over tid

Organisering

Projektledelsen af undersggelsens landsdakkende del varetages af Enheden for Evaluering og Bruger-
involvering, der sammen med Folkesundhed og Kvalitetsudvikling i Region Midtjylland udggr projektse-
kretariatet. Projektledelsen af undersggelsens regionale del varetages i Region Midtjylland af CFK -
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

Rapporteringen fglger de organisatoriske enheder pa hospitalerne medudgangspunkt i Sundhedssty-
relsens Sygehus-afdelingsklassifikation og regionens ledelsesinformationssystem InfoRM i samarbej-
de med hospitalerne.

Fra oktober til december 2014 blev afsnittets patienter i en spgrgeskemaundersggelse spurgt om de-
res oplevelse af indlaeggelsen/besgget pa afsnittet. Stikprgven blev udtrukket blandt planlagt og akut
indlagte patienter fra 4.-31. august, 3.-30. september og 4.-31. oktober og blandt de ambulante patien-
ter fra 18..-31. august, 17.-30. september og 18.-31. oktober i 2014.



Kapitel 1

Denne rapport bygger pa svar fra afsnittets ambulante patienter. Tabel 1 opsummerer kort rapportens
datagrundlag.

Tabel 1. Datagrundlaget for rapporten

Spgrgeskemaer uddelt til patienter 332
Besvarelser fra patienter: 161
Afdelingens svarprocent: 48%

Rapportering

Patienternes tilbagemelding sker pa afdelings-, hospitals- og regionsniveau i rapporter fra Enhed for
Evaluering og Brugerinddragelse, hvis der som minimum er 20 besvarelser. | Region Midtjylland supple-
rer CFK - Folkesundhed og Kvalitetsudvikling undersggelsen med rapporter pa afsnitsniveau, en kom-
mentarsamling og krydstabeller for hver patientgruppe pa afdelingsniveau (inklusiv diagnoserapporte-
ring for de afdelinger som har gnsket dette). Krydstabeller ligger kun elektronisk pa CFK's hjemmeside
www.cfk.rm.dk/om-cfk/projektsite/lup-somatik/2014/.

Der er ikke udarbejdet rapporter for afsnit med faerre end 15 besvarelser.

Denne rapport er en kommentarsamling for patienter.

Rapportens opbygning

Rapporten bestar af fglgende kapitler:
e Kapitel 1: Indledning
o Kapitel 2: Kommentarsamling


http://www.cfk.rm.dk/om-cfk/projektsite/lup-somatik/2014/�

Kommentarsamling

2 Kommentarsamling

Fordelingen af kommentarer og hvad de handler om bidrager til at give et billede af, hvad patienterne
gnsker at supplere med til afsnittet, som ikke kan rummes i afkrydsningen i de lukkede spgrgsmal. Prae-
sentationen af afdelingens kommentarer fglger afdelingens afsnit og herunder temaopdelingen i sp@r-
geskemaet. Spgrgsmalene om patienternes samlede indtryk vises dog altid far de gvrige temaer i spgr-
geskemaet.

Spgrgeskemaet har fem abne spgrgsmal fordelt pa temaerne "Modtagelse”, "Information”, "Fejl”,
"Samlet indtryk” og "Temaspgrgsmal”, hvor patienterne kan indsaette deres kommentarer.

Nedenfor er de kommentarer, som patienterne har skrevet i forbindelse med besvarelsen af spgrge-
skemaet. Kommentarerne er anonymiseret. Kun kommentarer som giver mening, nar de star alene, er
medtaget. Patienternes kommentarer er saledes nedskrevet, hvad enten de har vaeret positive eller
negative, mens faktuelle oplysninger er udeladt, hvis de Igsrevet fra andre oplysninger i spgrgeskemaet
ikke giver mening. Safremt der er @ndret i kommentarerne, for eksempel af hensyn til patienternes
anonymitet, er det markeret med [].

Kommentarsamlingen er opdelt efter reekkefglgen af de abne spgrgsmal i spgrgeskemaet. For afsnit
med fzerre end fem besvarelser vises afsnittets kommentarer under "@vrige/ikke placeret pa afsnit”.
Patienten er tildelt et patient-id, sa det inden for hvert afsnit er muligt at falge 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 kommenta-
rer.

Kategorisering af kommentarer under "Samlet indtryk”

Kommentarerne under 'Samlet indtryk’ kan vare markeret med et eller flere temaer, som knytter sig til
indholdet i kommentaren. Kommentarerne rubriceres efter kategorierne ventetid, kvalitet i behandling,
relationer til personale/pleje, kommunikation og information, kontaktperson og fysiske rammer. Det
giver et billede af, hvilke kategorier patienterne vaelger at fremhaeve ved at skrive en kammentar.

Der er udarbejdet en reliabilitetstest blandt tre kodere i forbindelse med kategorisering af kommenta-
rerne for at sikre, at der sker en ens kategorisering. Det viser saledes graden af palidelighed i kodnin-
gen. Testen viste, at der god overensstemmelse mellem de tre koderes vurderinger. Mere om testens

metode og fremgangsmaden findes i metodebeskrivelsen www.cfk.rm.dk/om-cfk/projektsite/lup-
somatik/2014/undersogelsesmetode/

Andelen af afdelingens patienter der svarer, og som har skrevet kommenteret pa noget indenfor en
given kategori, er vist i Figur 1.
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Figur 1. Afdelingens kategoriserede kommentarer under "Samlet indtryk”. (Eget resultat er magrke-
grgn, gvrige afdelingers patienter er lysegrgn.)
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Kommentarsamling

@Are-/naese-/halsklinik H

Skriv her, hvis du har kommentarer til modtagelsen eller forslag til forbedringer
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Kommentarer - AMBH @re- Naese- Halsambulatorium - RRA

Ventetiden opstod vist, fordi jeg skulle tale med laegen uden for aftale, da jeg havde en infektion

[1, som vi skulle tage stilling til, om den var en hindring for gennemfgrelse af det planlagte ind-
greb.

| hgreprgven, som var det fgrste, var der ingen ventetid, men jeg ventede femogfyrre minutter

pa at komme ind til lazgen. Det var farst, da jeg spurgte en sygeplejerske, hvorfor der var sa stor

ventetid, at jeg fik besked.

Jeg var ventet, men der var gaet ged i det. Det var alt.

Modtagelsen var fin. Det sker engang imellem, nar der er mange patienter, der skal opereres.
Matte ga til skranken to gange. Fgrste gang var der ingen at melde min ankomst til.

Sgd henvendelse ved skranken til min datter [], som var patienten :-).

Book mere tid.

Ventetiden ved fagrste besgg skyldtes en akut patient.

Jeg havde faet en akut tid og var derfor forberedt pa ventetid.

Det hele er altid meget fint. Personalet ggr alt for mig.

Laegen var indkaldt til konference. Ventetiden betad ingenting. Jeg skulle jo alligevel vaere der

hele dagen. Personalet meget flinke og gav hele tiden opdatering pa forventet operationstid.

Ok.
Fin modtagelse. Var advaret mod den eventuelle ventetid, sa det er ingen brok her.
Min oplevelse er, at vi ofte er kommet ind lidt far tid. Fedt, at | henvender jer til patienten farst,

selvom hun kun er [et barn].

Synes det er et behageligt sted at komme. Vi venter pa gangen, da det fungere bedst for vores
datter med autisme.

Det er uheldigt, at en planlagt operation ma udsattes med begrundelsen, at ngdvendige in-
strumenter skal renses.

Laegen kunne ikke se, jeg var ankommet.
Kunne veere rart med mere legetgj i ventevaerelset, nar patienten er et lille barn.
Bedre information om parkering gnskes.

Jeg synes, at lzgerne skulle lzese journalen noget bedre, inden man kommer ind til undersggel-
sen.

Glemt at jeg skulle kamme, anden gang.

Den lage, jeg skulle have min konsultation med, var ikke pa hospitalet pagaldende dag, og

Var personalet
forberedt pa
din ankomst?

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad
| hgj grad
| hgj grad
| hgj grad
I hgj grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

I nogen grad
I nogen grad
I nogen grad

Ikke relevant
for mig

Slet ikke

Slet ikke
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personalet havde ikke teenkt over at meddele patienterne dette, hvilket resulterede i [mange]
kilometer i bil og en spildt fridag fra arbejde.



Kommentarsamling

@Are-/naese-/halsklinik H

Skriv her, hvis du har manglet information i forbindelse med dit besgg

Kommentarer - AMBH @re- Naese- Halsambulatorium - RRA

Der var nok ikke behov for den store information, da det bare var en naesespray.

Information om, hvad besgget skulle handle om. Jeg kontaktede selv Ambulatoriet inden besg-
get for at afklare dette.

Nej. Da jeg forlod hospitalet, blev der ikke bestilt medicin pa apoteket til efterfalgende afhent-
ning.

Ville egentlig have talt med en lazge NN fgr operation, men han var der ikke l2zngere denne
eftermiddag.

Savner oplysninger om, hvorfor det hospital, jeg oprindelig var henvist til, blev et andet []. Det
samme g@r sig geldende med henvisning til MR-scanning pa andet sygehus, som blev til andens
enheds MR-scanner.

Alt har fungeret fint, men tror ogsa, at jeg er deres darling.

Ingen.

Henvisning fra egen laege. Kom til efter to arbejdsdage.

Visynes, det kan vaere lidt sveert, at fa talt med en lzege NN. Det er ikke sa ofte, de traeffes pa
afdelingen. Det er lidt en skam, fordi man som patient, kan ga og frygte for narkosen ungdigt. Vi
er foreeldrene til et [] barn, som jo skulle i narkose. Ellers er de fantastisk sgde, meget forstaen-
de og imgdekommende.

Havde faet en henvisning til at fa scannet lymfeknuder pa halsen. Sa vi troede, dette skulle ske.
Men det er ikke sket!! Vi kan ikke fa lov at fa undersggt store lymfeknuder pa min sgn []! Meget
utilfredsstillende!

Afdelingen er kun dben i dagtimerne, og jeg modtog ingen information om, hvem jeg kunne
kontakte, hvis der opstod problemer, hvilket der gjorde.

Det havde veeret rart, at der var et navn, man kunne ringe til ved problemer.

Var den mundt-
lige informati-

on under besg-
get forstaelig?

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

I nogen grad

I nogen grad

Iringe grad
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@Are-/naese-/halsklinik H

Beskriv den eller de fejl du oplevede
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Kommentarer - AMBH @re- Naese- Halsambulatorium - RRA

Laegen blev ikke gjort opmaerksom p3, at jeg var ankommet.

Blev forkert informeret om megdetid til operation.

De havde "glemt" mig. Min undersggelse gik meget hurtigt.

1. Der blev ikke bestilt det smertestillende medicin pa apoteket som ellers aftalt ved [tilsynet]!
2. Matte derfor tage kontakt til klinikgangen igen, som sa fik bestilt smertestillende!

De har glemt at sende en henvisning til scanning! Blev glemt!

Der opstod betaendelse. Undersggt af egen speciallaege. NN er ikke som far.

Laegen var der ikke.

Det er svaert at vurdere, om der er sket fejl. Jeg skulle have [behandlet] trommehinden og blev
satiudsigt, at min hgrelse derved ville blive bedre. Den er markant forringet, som det ser ud pt.

Jeg tror, at der opstod en fejl for [nogle] ar siden, da jeg fik lavet trakeostomi til luft og tale. For
det skulle bare havde vaeret en kikkertundersggelse, og sa vagnede jeg op i respiratoren og med
familien omkring mig, sa det var en meget chokerende oplevelse, som jeg stadigvaek har det
svaert med.

Skete der fejl i
forbindelse
med dit besgg?

Ja
Ja
Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Nej



Kommentarsamling

@Are-/naese-/halsklinik H

Skriv her, hvis du synes, at ambulatoriet kunne ggre noget bedre, eller hvis ambulatoriet gjorde
noget sarligt godt

1D Kommentarer - AMBH @re- Naese- Halsambulatorium - RRA Var det samle-

de forlab (in-
denfor seneste
ar) godt tilret-
telagt?

&£ 2 Problemstillingen omkring ventetiden. | hgj grad

[Ventetid]
&3 Personalet var meget imgdekommende og venligt. | hgj grad

[Relationer til personale/Pleje]

# 11 Personalet i ambulatoriet er bare super. F.eks. [var der en dag, hvor jeg fik det skidt, og var | hgj grad
havnetien traels situation, hvor personalet sgrgede for en besked til p-vagten]. Sa super fint.
Det kalder jeg flot.
[Relationer til personale/Pleje]

# 48 Videre forlgb er blevet [pa et andet sygehus]. Randers Sygehus har vaeret ok med deres udred- | hgj grad
ning og god information.
[Kommunikation og information, Kvalitet i behandling]

# B0 Sygeplejersken var virkelig sgd og enormt god til at tale med vores sgn, som jo er patienten. | hgj grad
Hun var god til at forteelle om tingene i bgrnehgjde, og han syntes, at hun var sgd og oplevede
besgget som noget rart.
[Relationer til personale/Pleje]

< B2 Det var uheldigt, at jeg straks ved min opvagning fik en hel masse information. Jeg var fuld- | hgj grad
staendig groggy og blev ikke klar over, om det var lzege NN, der afgav informationen, eller hvad
den handlede om. Det eneste, jeg haeftede mig ved var ordet "benaeder”, som ikke blev forklaret.
[Kommunikation og information]

&£ 7 Jeg er glad for, at jeg kunne fa en akut tid til tilsyn. I meget hgj
grad

# 20 Dejligt at se, at personalet er i bgrnehgjde, nar det er et barn, der skal behandles, og at de havde I meget hgj
tid til bade barnets og foraelderens spgrgsmal, sa bade barn og forzlderen faglte sig trygge ved grad

besgget, sa specielt barnet havde en god oplevelse.
[Relationer til personale/Pleje]

-t Jeg har haft en fantastisk oplevelse under hele forlgbet. Al personale fra forundersggelse og | meget hgj
indtil nu har vaeret SA dygtige og simpelthen sd sgde og hjzlpsomme. grad
[Relationer til personale/Pleje]

&~ 42 Venlighed og faglighed, tak. :-). I meget hgj
[Kvalitet i behandling, Relationer til personale/Pleje] grad

# 51 Vores datter er lige blevet opereret pa ambulatoriet, og vi har haft en utrolig god oplevelse. Vi I meget hgj
havde en god samtale med lazge NN fgr operationen begyndte, og vi blev mgdt med forstaelse. grad

Vi vil helst vaere neer ved, nar vores datter er i narkose, og det fik vi lov til, i et lokale fa meter fra
hende. Vi fik lov til at komme med pa opvagning med det samme. Vi havde en god samtale med
legen som opererede vores datter. Fik forklaret indgrebet, og hvornar vi skal til kontrol med
hende igen. Vi tale ogsa kort med en venlig sygeplejerske. Personalet er meget venlige og img-
dekommende pa ambulatoriet. Vi fgler os trygge ved den behandling vores datter ogsa fremad-
rettet vil modtage i ambulatoriet.

[Kvalitet i behandling, Relationer til personale/Pleje]

# 5 "Kontaktpersonen" var virkelig svaer at fa kontakt til, men det lykkedes, [og jeg fik opfyldt mit] I nogen grad
behov.
[Kontaktperson]
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Jeg synes, at de ggr det godt nu. Har ingen tilfgjelser.

Havde/har brug for en opfaglgning pa et spgrgsmal, jeg stillede angdende min datters foresta-
ende operation (specielle forhold, der maske skal tages hensyn til under bedgvelsen pga. hen-
des specielle handicap). Der havde l2ge og en anden lage ikke nogen erfaring, og jeg kan maer-
ke, at jeg fortsat er lidt utryg, fordi jeg ikke fgler, at det blev undersggt til bunds...

[Kvalitet i behandling]

Eneste anke var manglende oplysninger om indhold ved to besgg. Farste af disse vedragrte svar
af [] prave (i forbindelse med fjernelse af cyste i nasen). Jeg ville gerne have haft muligheden
for at undga turen fra [en anden by] til Randers for at fa svar pa denne prgve. Ved det efterfal-
gende besgg var jeg ikke oplyst om indholdet, men kontaktede ambulatoriet telefonisk og fik
svar pa det ad den vej.

[Kommunikation og information]

Vi havde en fglelse af, at laegen ikke havde sat sig ordentlig ind i forlgbet og gik bl.a. hjem med
svaret pa spgrgsmalet, om mit barn skulle bruge sit hgreapparat med, "Det ma hun selv be-
stemme". Nar jeg som foraelder skal give skolen besked, kan sadanne svar ikke bruges. Bade
hgre/talepadagog og os forzldre troede faktisk ogsa, at der automatisk blev sendt besked til
hgre/talepadagog, sa hun kunne arbejde videre ud fra den viden.

[Kvalitet i behandling]

Ambulatoriet i Randers ydede en fin service.

Bedre information om parkering gnskes.
[Kommunikation og information]

Meget venligt og imgdekommende personale.
[Relationer til personale/Pleje]

Jeg har ikke stor erfaring med sygehusvaesenet. Man da jeg kun har mgdt venligt og, for mig at
se, yderst kompetent personale, kan jeg kun vare yderst tilfreds.
[Kvalitet i behandling, Relationer til personale/Pleje]

Er blevet godt modtaget, fgler mig tryg.
[Kvalitet i behandling]

Jeg talte med en lzege, som havde kigget pa patientens trommehinde og fjernet gazebind. Han
gav mig en rigtig fin behandling, og vi talte flyvegrer pa sigt, som altid har veeret der. Det virke-
de, som om at specialisten omkring grer er pa Randers Sygehus og er stolt af sit fag.

[Kvalitet i behandling]

Fik en meget god behandling.
[Kvalitet i behandling]

Mere kompetent Izege der selv kunne tage stilling til behandling. Den skulle konsultere en anden

(1.
[Kvalitet i behandling]

[1En multihandicappet mand, der kommer manedligt. Han elsker at komme pa klinikgangen. Alle
hilser pa ham lige fra laeger og sygeplejersker til kontor- og renggringsmedarbejdere. En rigtig
god oplevelse for borgeren.

[Relationer til personale/Pleje]

1. Synes det var ubehageligt at komme til en operation og sa blive sendt hjem, fordi det rigtige
udstyr ikke var klar. 2. Nar man bor alene var det godt, hvis man kunne fa en overnatning.
[Kvalitet i behandling]

Godt, at min x=gtefeelle kunne vare med. Blev positivt modtaget og deltog i samtalen.
[Relationer til personale/Pleje]

Det var en relevant, effektiv og venlig behandling jeg modtog. Alti alt topkarakter herfra.
[Kvalitet i behandling]

Jeg er tilfreds med operation og ventetid. Jeg ved ikke nu, om min tilstand vil blive bedre efter
operation.

I nogen grad

I nogen grad

I nogen grad

I nogen grad

I ringe grad

I ringe grad

Uoplyst

Uoplyst

Uoplyst

Uoplyst

Uoplyst

Uoplyst

Uoplyst

Uoplyst

Uoplyst

Uoplyst

Ved ikke



Kommentarsamling

[Kvalitet i behandling]

& 37 Lang ventetid til man kommer ind. Ved ikke
[Ventetid]
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@Are-/naese-/halsklinik H

Skriv her, hvis du har kommentarer i forhold til ovenstaende temaspgrgsmal

1D Kommentarer - AMBH @re- Naese- Halsambulatorium - RRA

# 9 At svare helt konkret pa ovenstaende er lidt vanskeligt, for jeg skal mgde en gang om maneden,
da jeg skal have skiftet kanyle i forbindelse med min sygdom eller helbredstilstand, men alti alt
er det OK.

# 11 Mit sygdomsforlgh bliver aldrig bedre, sa det er en forringelse af min livskvalitet.

# 19 | forbindelse med udredning, har jeg veeret til to undersggelser hos to forskellige lz2ger.

# 32 Jeg har vaeret indlagt med meningitis, og har derefter haft gener med mit venstre gre, og har
det stadig. Men behandling er afsluttet.

# 52 Har veeret til to samtaler. Er endnu ikke behandlet.

< B2 Jeg valgte operation, da jeg blev lovet bedre hgrelse.

& 4 Andet: Det er for ringe/darligt, at man skal betale ekstra penge for at parkere i p-huset, da man
joikke ved, om der er ventetid pa den givne afdeling. Kunne man sende p-billet med til "kunder®,
som skal pa sygehuset i forbindelse med undersggelse, osv.

# 21 Hele forlgbet og til kontrollen dagen efter operationen har bare vaeret en positiv oplevelse.
Mage til flinkt og tilspgrgende personale, der trods sygemeldt personale klarede alle ggremal pa
afdelingen, operationsgang, opvagning og sengeafsnit igen. Operationen gik godt og sletingen

smerter. Ja, igen, det var en positiv oplevelse.

& 26 Har ikke veeret til kontrol endnu, derfor kan der ikke svares pa om, der er sket forbedringer
inden indlaggelsen.

# 49  Jeger meget tilfreds, men jeg er ikke faerdig endnu.
# 53 Fik lukket et hul pa trommehinden. Forventer fgrst, at man kan hgre forbedring om nogle ma-
neder, op til et ar.

& 5 Der var tale om en forundersggelse forud for en operation, som havde LANG ventetid med flere
ngdvendige konsultationer i forlgbet.

< 8 Min behandling er ikke iveerksat endnu. Derfor er det ikke rigtig muligt at svare pa de foregaen-
de spgrgsmal.

# 54 Er ikke opereret endnu, men skal [til vinter].
& 14 Har ikke modtaget nogen behandling endnu. Skal fgrst igennem en scanning, fer der er en afgg-
relse vedrgrende mit behandlingsforlgb.

# 45 Det er sveert at finde rundt pa sygehuset nar man ikke har veeret der fer. Iser nar man kommer
undebys fra og kommer tidligt om morgenen.

# 58 Altialt meget tilfreds med besgget.

& 27 Sveere at svare pa, nar forundersggelsen kun tog tre minutter. Er undersggt pa [anden afdeling]
tidligere.

Var det samle-
de forlab (in-
denfor seneste
ar) godt tilret-
telagt?

| hgj grad

| hgj grad
| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad
| hgj grad
I meget hgj

grad

| meget hgj
grad

I meget hgj
grad

I meget hgj
grad

I meget hgj
grad

I nogen grad
I nogen grad
Ikke relevant
for mig
Uoplyst

Uoplyst

Uoplyst

Ved ikke
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