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Indledning

1 Indledning

Patienternes oplevelser i den landsdaekkende undersggelse pa det somatiske omrade omfatter 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.

Undersggelsen gennemfares pa vegne af de fem regioner.

Formal
Formalet med LUP er at:

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

Organisering

Projektledelsen af undersggelsens landsdakkende del varetages af Enhed for Evaluering og Brugerin-
volvering, 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 hos Folkesundhed og Kvali-
tetsudvikling har tilknyttet en faglig arbejdsgruppe, som bestar af én repraesentant fra hvert af regio-
nens hospitaler og en repraesentant fra Strategisk Kvalitet.

Datagrundlag
Rapporteringen fglger de organisatoriske enheder pa hospitalerne med udgangspunkt i Sundhedssty-
relsens Sygehus-afdelingsklassifikation og regionens Bl-portal i samarbejde med hospitalerne.

Fra september til december 2015 blev afdelingens patienter i en spgrgeskemaundersggelse spurgt om
deres 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
patienter fra 18..-31. august, 17.-30. september og 18.-31. oktober i 2015.

Denne rapport bygger pa svar fra afdelingens ambulante patienter. Tabel 1 opsummerer kort rappor-
tens datagrundlag.
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Tabel 1. Datagrundlaget for rapporten

Spgrgeskemaer uddelt til patienter 410
Besvarelser fra patienter: 183
Afdelingens svarprocent: 45%

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 pad CFK's hjemmeside
www.cfk.rm.dk/om-cfk/projektsite/lup-somatik/2015/.

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

Rapportens opbygning

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


http://www.cfk.rm.dk/om-cfk/projektsite/lup-somatik/2015/�

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 fx ikke kan rummes i afkrydsningen i de lukkede spgrgsmal.
Praesentationen af afdelingens kommentarer fglger afdelingens afsnit og herunder temaopdelingen i
spgrgeskemaet. Spgrgsmalene om patienternes samlede indtryk vises dog altid fgr de gvrige temaer i
spgrgeskemaet.

non

Spgrgeskemaet har fire abne spgrgsmal fordelt pa temaerne "Ankomst/Modtagelse”, "Information”,

"Fejl” og "Samlet indtryk”, hvor patienterne kan indsette 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, patientinddragelse, kommunikation og information, kontaktperson og
fysiske rammer. Det giver et billede af, hvilke kategorier patienterne vaelger at fremhave ved at skrive
en kommentar.

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

Ventetid
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Barn og Unge Klinikken

Skriv her, hvis du har kommentarer til modtagelsen eller forslag til forbedringer
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Kommentarer - Bgrn og Unge Klinik

Det er godt, hvis der er nogle hyggelige bgger, film og lignende, nar man er fem ar og meget
bange.

Vi skulle bruge computertoilet. Hun tissede pa almindeligt toilet, da vi kom ([hun er et barn]).
Det resulterede i, at hun ikke kunne, da vi skulle pa computertoilet. Vi ventede et par timer, pa at
hun skulle tisse igen, men matte opgive. Vi fik en ny tid, selvom vi skulle udskrives.

Der er for lidt kaffe, hvis der er mere end ti minutters ventetid.

Modtagelse, information og venteomrade var rigtigt fint. Intet at udsaette pa dette.

Jeg synes, at hele situationen fgltes gennemtankt og velfungerende. :-)

Vi felte os velkomne, og min femarige sgn havde straks ting at lege med i ventevaerelset (vi kom
i lidt god tid).

Kom til lidt fgr, lige som vi var ankommet.
Super hurtigt og meget venligt og imgdekommende personale.
Vivaerdsatter, at vores [unge] datter blev spurgt, om der matte vaere en mandlig studerende til

stede ved undersggelsen uden tgj pa.

Jeg syntes, det er for ringe, at ventetiden er sa lang. Og det drejer sig ikke kun om én gang men
alle de gange, jeg har vaeretindlagt.

lindkaldelsesbrevet blev der skrevet, at man skulle komme i GOD tid. Det blev betegnet som 15-
20 minutter F@R den aftalte tid. Den samlede ventetid var derfor 50 minutter. Var vi kommet
preaecis til tiden, ville ventetiden have vaeret 30 minutter. Tidspunktet var [om formiddagen].

Kommentarer - Bgrn og Unge Dagklinik

OK modtagelse.

Var personalet
forberedt pa
din ankomst?

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad
| hgj grad
| hgj grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

I nogen grad

Iringe grad

Var personalet
forberedt pa
din ankomst?

| hgj grad
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Barn og Unge Klinikken

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

Kommentarer - Bgrn og Unge Klinik

Det er svaert at forberede barnet pa, hvad der skal ske, nar det ikke er beskrevet i indkaldelsen.
Taenker desuden, at vi kunne have undvaeret besgg i bgrneambulatoriet og kommet direkte til
relevant undersggelse i [den specifikke afdeling].

Besgget omhandlede vores datter, og var et "sadvanligt kontrolbesgg”. Vi kender rutinen, og
synes vi har en meget god dialog med lzeger m.fl.

Folte ikke lz2gen, vi talte med, vidste noget om [patientens] symptomer/medicin. Der blev gaet
til lzzge NN, men de svar, som kom tilbage er helt generelle og var ikke holdt op mod det, vi hav-
de oplevet. Da jeg stillede spgrgsmal til det, blev der igen gaet til l2ge NN, og vi fik blot det
modsatte svar. Vi spurgte til, hvordan man bedst udtrappede medicinen, og hvad vi skulle for-
vente os var hovedformalet ved besgget. Det fik vi ikke svar pa, blot fgrst stop helt. [].

VI MZDER ALTID smilende og sgdt personale!
Far ikke medicin.
Forsggte at ringe til ambulatoriet, men det tog [mange] opkald, inden jeg kom igennem, da

telefonsvareren ikke blev sldet fra mellem klokken otte og ni.

Der sker det samme :-).
Der blev givet den information, som der var nyttig! :-).
Ingen manglende informationer. Grunden til den lave score ved spgrgsmal 12 og 10 er, at pati-

enten er [et barn], hvorfor patientens forzeldre fik denne information.

Kommentarer - Bgrn og Unge Dagklinik

| forhold til information/spgrgsmal vedrgrende behandling opfatter vi det som om, den behand-
ling, vares sgn tilbydes, er den standardbehandling, man pa Viborg Sygehus har valgt at forhol-
de sig til. Der er andre muligheder/behandlingsmetoder, der slet ikke overvejes. Dette pa trods

af spgrgsmal hertil.

Var den mundt-
lige informati-

on under besg-
get forstaelig?

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

I meget hgj
grad

I meget hgj
grad

I meget hgj
grad

I meget hgj
grad

I meget hgj
grad

I meget hgj
grad

Var den mundt-
lige informati-

on under besg-
get forstaelig?

I nogen grad
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Barn og Unge Klinikken

Beskriv den eller de fejl du oplevede

ID Kommentarer - Bgrn og Unge Klinik Skete der fejl i
forbindelse
med dit besgg?

& 12 Det, der var aftalt ved sidste besgg, blev ikke udfart, og vi matte kgre hjem igen med en lang Ja
naese. Jeg synes, det var spild af tid, bade for personalet og is@r mig, som ingenting fik ud af
besgget.
# 21 Recepten [var] ikke feerdigbehandlet. Derfor ventetid for udlevering ved apoteket. Ja
# 40 Barnets alder var indtastet forkert (fadselsdato). Ja

1D Kommentarer - Barn og Unge Dagklinik Skete der fejl i

forbindelse

med dit besgg?

&2 Der var blevet lavet forkerte papirer angaende undersggelse og procedure for undersggelsen. Ja
Vi papegede selv uoverensstemmelsen ud fra de informationer, vi havde faet pa forhand.

&3 Viblevindkaldt fgrste gang uden at vaere informeret om, at vi skulle vaere fastende. Der var ikke Ja
vedlagt information angaende narkose. Denne gang var vi godt informeret.
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Barn og Unge Klinikken

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

Kommentarer - Bgrn og Unge Klinik

Sygeplejerske NN har styr pa tingene, og vi er rigtig glade for at have hende til diabetessygeple-
jerske for [vores datter].
[Kvalitet i behandling]

Vi havde en oplevelse af, at l=gen ikke var professionel i hendes profession som laege. Hun sad
med laegejournal og spurgte, hvor vores datter er fgdt henne. Sa vi synes ikke, at lazgen havde
sat sigind i vores sag. Darlig information. Efter et kontrolbesgg blev vi en time senere ringet op
af sygehuset, at man gerne vil have en [scanning] af vores [lille] datter i stedet for at hgre, om vi
har mulighed for at komme ind pa sygehuset igen.

[Kommunikation og information, Kvalitet i behandling]

Det vil styrke planlaegningen hos os, som familie, at de aftalte behandlingsdatoer ikke bliver
2ndret af ambulatoriet. Generelt er det en kvalitet, at vores datter fgler sig tryg ved undersg-
gelser og behandlinger pa Viborg Regionshospital.

[Kvalitet i behandling]

Har fra ferste besgg haft den samme la2ge NN, som har fulgt [patienten] hele perioden. Der er
ved dette fundet stor tillid, respekt og tiltro til, at han nok skal hjalpe og finde en lgsning. Nar
det nu skal veere, er det et imgdekommende sted at komme.

[Relationer til personale/Pleje]

Som patient/pargrende mangler man opfglgning pa undersggelser, f.eks. blodprgver. Nar det er
ens barn, det handler om, er det rart ogsa at fa besked om, hvis prgverne er normale.
[Kommunikation og information]

Jeg gad godt at have den samme laege hver gang, sa jeg ikke skal skifte mellem laeger og forkla-
re min situation igen og igen.
[Relationer til personale/Pleje]

Omhyggelighed ved registrering af korrekt medicindosis.
[Kvalitet i behandling]

Der er styr pa tingene. Vi far altid den hjzelp, vi har brug for. Vi er YDERST TILFREDSE med den
behandling, vi far!
[Kvalitet i behandling]

Har den samme sygeplejerske nasten hver gang. Der er tre, der skiftes til at allergivaccinere, sa
kender dem alle.
[Relationer til personale/Pleje]

De kunne vaere bedre til at lytte til folks gnsker for tider i ambulatoriet. Mere imgdekommenhed
ved skranken, nar man kommer, og nar man skal have ny tid.
[Kommunikation og information]

Vi kommer [ofte] til allergivaccination, og hvis der er sygdom, skal besgget aflyses samme dag.
Det kan vaere svaert at komme i kontakt med sygeplejerskerne for at aftale, om besgget skal
aflyses eller gennemfgres. Kunne det evt. ggres sadan, at der var f.eks. en times telefontid?
[Kommunikation og information]

Personalet var rart.
[Relationer til personale/Pleje]

Man bgr bestraebe sig pa, at det er samme laege man kommer til.

10

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

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| hgj grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

I meget hgj
grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

| meget hgj
grad

I nogen grad
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[Kvalitet i behandling]

Synes, at den sygeplejerske, vi var inde hos, var ret skrap. [Hun] talte ikke sa paent til barnene
og virkede som om, hun ikke havde overskuddet til bgrn. Gik derfra med en lidt traels oplevelse
af personalet. Det har jeg/vi aldrig oplevet fgr. Tvaertimod. [Vi] har altid vaeret glade for perso-
nalets behandling. Det er jo trods alt bgrnene, de er der for, nar man arbejder pa et bgrneambu-
latorium.

[Relationer til personale/Pleje]

Synes, at den sygeplejerske, vi var inde hos, var ret skrap. Talte ikke sa paent til bgrnene, og det
virkede som om hun ikke havde overskuddet til bgrn. Gik derfra med en lidt trels oplevelse af
personalet. Det har jeg/vi aldrig oplevet fgr, tvaertimod. Har altid veeret glade for personalets
behandling. Det er jo trods alt bgrnene, man er der for, nar man arbejder pa et bgrneambulato-
rium.

[Relationer til personale/Pleje]

Et minus er, at vi nu, [flere uger] efter vores besgg, ikke har modtaget svar pa blodprever taget
denne dag. Hverken telefonisk eller pr. brev.
[Kommunikation og information, Kvalitet i behandling]

[1.Hver gang en ny lzege og sygeplejerske. Hver gang startede vi forfra.
[Relationer til personale/Pleje]

Abningstiderne passer ikke specielt godt med skolegang (Bgrneambulatoriet).

Haft et super godt forlgb! Stor ros til lzzge NN for et godt forlgb og hurtig opfalgning via mail!
[Kommunikation og information]

Bedre skiltning fra elevatoren pa sjette sal til Ambulatoriet.
[Fysiske rammer]

Da vi kom med et barn, der har faet konstateret epilepsi, vidste vi ikke, at vi ogsa skulle snakke
med en socialradgiver (hvilket var en dejlig overraskelse), men hvis vi havde vidst det, kunne vi
have forberedt nogle spgrgsmal.
[Kommunikation og information]

Fgrste besgg var fantastisk. Vi blev hart, forstaet og fik den hjzelp til [patienten], som vi havde
behov for, og han fik det meget bedre. Ved det opfglgende besgg fik jeg (mor) fornemmelsen, at
lzegen intet vidste om [patientens] problemer og havde sa travlt, at det blev meget "standard”,
og ikke med udgangspunkt i det vi herhjemme oplever. Sygeplejerskerne gjorde det RIGTIG
godt, og fgler lidt, at det var dem, der vidste mest og hjalp mig med, at der trods alt blev hgrt lidt
(og ikke fik taget medicin vaek, som har vaeret sa vigtig for [patientens] trivsel).

[Kvalitet i behandling, Relationer til personale/Pleje, Patientinddragelse]

De tog sig god tid til at lytte til barnet.
[Relationer til personale/Pleje]

Dygtig sygeplejerske til at aflede og underholde :-). Stor hjzlp.
Vivar meget glade for det samlede indtryk og forlgb.
Vi fglte os meget meget godt behandlet.

Leegen @&ndrede ved dette besgg fuldstandig den plan, hans kolleger/andre laeger havde lagt
tidligere. Hvad er vaerdien af gang pa gang at tage en fridag for at mgde pa ambulatoriet, hvis
der tilsyneladende ingen plan er for udredning/behandling. Fuldstndig mangel pa enten
dgmmekraft eller inddragelse.

[Kvalitet i behandling]

Jeg savner, at det er de samme personer, der star for behandlingerne. Vi har besggt ambulato-
riet tre gange og har talt med forskellige personer hver eneste gang.
[Relationer til personale/Pleje]

Min [lille sgn] fik tjekket sine []. Selvom bgrnelaegen umiddelbart ikke kunne maerke noget, sa
blev vi alligevel henvist til ultralyd af []. Det blev derfor til et besgg mere. Man kunne med fordel
have samlet det pa en dag, nar man alligevel vil lave ultralyd, selvom der ikke var mistanker om
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Ikke relevant
for mig

Uoplyst
Uoplyst
Uoplyst

Uoplyst

Uoplyst
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[Kvalitet i behandling]

Min sgn har [to behandlingskraevende sygdomme]. Det er fint at blive fulgti to ar, MEN i den
grad en falliterklaering at udskrive et [yngre] barn med den besked, at han "nok" skal have [me-
dicin] resten af livet. Vi har efterfglgende veeret ved akupunktgr i [nogle] uger, og drengen har
stgrre glaede af det end to ar pa bgrneambulatoriet. Til eftertanke!

[Kommunikation og information, Kvalitet i behandling]

Det var den sgdeste lege (ung kvinde). Hun var talmodig og god til at forklare patienten (tre ar)
og os, hvad der skulle ske. Patienten og vi fglte os virkeligt trygge og godt behandlet. Tak.
[Kvalitet i behandling, Relationer til personale/Pleje]

Var til stede, havde sat sig ind i vores sag, modtog og forstod vores problemstilling. Topdollar.
[Relationer til personale/Pleje]

De smiler hele tiden, og det er dejligt at veere der.
[Relationer til personale/Pleje]

Havde ikke helt styr pa, at vi skulle genindkaldes, selvom vi havde aftalt dette. Kontaktede dem
to gange for en tid.

Hjeelpen og venligheden var szerligt god :-).
[Relationer til personale/Pleje]

Vi har, vistnok, endnu ikke mgdt den lzege, der skrives pa som ansvarlig for forlgbet. Vi mgder
stort set en ny laege hver gang. Fokus i behandlingen er udelukkende vedrgrende medicin og
kompensation (astma/allergi). Hvad med andre forebyggende behandlingstyper (motion giver
bedre lungefunktion m.v.).

[Kontaktperson, Relationer til personale/Pleje]

Kommentarer - Barn og Unge Dagklinik

Synes Bgrneambulatoriet, som vi ofte er i kontakt med, er enestaende. Bade lager, plejeperso-
nale, klovne og servicemedarbejderne yder en fantastisk kompetent og imgdekommende ind-
sats, som vi er utroligt glade for at blive mgdt med :-).

[Kvalitet i behandling]

At vi blev indkaldt, uden rette informationer, var frustrerende. Jeg havde endda telefonhen-
vendt mig til afdelingen, idet jeg mente, at min datter skulle i narkose. Sgde laeger og sygeple-
jersker beklagede meget det argerlige forlgb, og vi blev forsikret om, at der ville blive indkaldt
korrekt naeste gang.

[Kommunikation og information]
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ar) godt tilret-
telagt?

| meget hgj
grad

I ringe grad



Kommentarsamling

13



www.cfk.rm.dk




	1 Indledning
	2 Kommentarsamling

